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Abstrakt

Tato bakalafska prace poskytuje zakladni piehled o problematice robotizace
a automatizace sluzeb v souvislosti s iniciativou Primysl 4.0 a seznamuje Ctenare se
zakladnimi automatiza¢nimi a robotiza¢nimi technologiemi, které jsou v soucasnosti na
trhu dostupné. Zaroven uvadi do souvislosti technologie v tercidlnim sektoru ekonomiky,
které analyzuje a blize zkouma u vybranych maloobchodnich fetézct s potravinaiskym
i nepotravinatskym zbozim (Terno Ceské Budgjovice a Globus Ceské Budgjovice).
Cilem prace je analyzovat strukturu zdkaznikii v t€chto prodejnéch a zjistit divody pro
zvoleny zptisob odbaveni v pokladni zon€. Tato prace téz seznamuje Ctenaie s procesy,
které v organizacich probihaji, a to na zakladé rozhovort provedené¢ho s manazery obou
prodejen. Ziskané poznatky jsou pouzity k nadvrhu vhodnych opatteni, jez mohou firmy

déle rozvinout a implementovat do realného provozu.

Kli¢ova slova: Moderni technologie, Maloobchod, Primysl 4.0, Digitalizace,

Automatizace, Smart technologie
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1 Uvod

Inovace, nové technologie a diiraz na efektivitu jsou pojmy, které se v dnesni dobé¢
ozyvaji ¢im dal tim castéji. Tlak na pouzivani modernich technologii je v Cesku
umocnovan nedostatkem pracovni sily astidle vétsi cenovou dostupnosti téchto

technologii (Maftik, 2016).

Sluzby, jako obecny pojem, jsou v tomto piipadé konkretizovany na maloobchod, jelikoz
se jedna o oblast vyzkumu této prace. V pocatcich byl maloobchod zptisobem prodeje,
kdy obsluha vénovala zakaznikovi plnou péci, cely ndkup spravné navéazila, zabalila,
prevzala od zékaznika hotovost a ndkup pfedala do rukou zékaznikovi. S tim, jak
civilizaci zasahla vlna urbanizace, se zvedla potfeba obsluhovat v prodejnach vice
zakaznikd, nez tomu bylo doposud. Obchodni plochy se zvétSovaly, persondl pfibyval
a bylo nutné zrychlovat a zlepSovat cely proces prodeje zbozi a odbaveni zakaznika. To
vedlo v jedné z prvnich fazi ke vzniku odd¢leného pultovniho prodeje, nasledné pak k
vytvofeni systému pokladniho mista. Organicky tak vznikal koncept supermarketu
a nasledn¢ hypermarketu, kdy se ptenechala zdkaznikim autonomie pii nakupovani
(Spilkova, 2012). Nedostatecnym zacalo byt také znaceni zbozi cenovkami,
a tak postupem ¢asu vzniklo jednotné znaceni vyrobkli kodem EAN. Stejnym problémem
zacala byt i logistika zasobovani, kterou bylo potfeba také inovovat. To vSe vedlo k tomu,
ze maloobchod se vyvinul do dnesni podoby, kdy se automatizace zacina objevovat i ve
zpusobu odbaveni zdkaznika na pokladné. To vSe se délo z velké ¢asti bez pricinéni statu

formou pobidek ¢i investic.

Jiz dnes ale vidime koncepty prodejen budoucnosti a maloobchodni fetézce zacinaji
postupné tyto technologie implementovat i do readlného provozu. Avsak co je moderni

dnes, nemusi byt dostatecné také zitra.

Tato prace se tak vénuje problematice technologického vyvoje, popisuje jednotlivé
moderni technologie, které se postupné¢ zacinaji objevovat v nasich zivotech. V praktické

¢asti zkouma dopady téchto inovaci na provoz prodejen a moznost ispor pro danou firmu.

Cilem prace je pak porovnani dvou vybranych maloobchodnich prodejen, analyza
procest v téchto organizacich a nasledny souhrn doporuceni, které mohou firmy pouzit

pro budouci rozvoj.



2 Literarni reserse

2.1 Obecné pojeti inovace

Slovo inovace lze definovat jako zdokonaleni ¢i zlepSeni. Jedné se o pojmenovani celého
procesu od myslenky, ptfes vyvoj, az po realizaci. Vysledkem inovace je vylepSeni
procesu, produktu, sluzby, nebo ve své podstaté ¢ehokoli jiného. Inovace 1ze rozd¢lit do

mnoha skupin, pro tuto praci je vSak podstatné pouze jedno rozdéleni (Veber, 2016).

Podle rozdé€leni Oslo manudlu (OECD, 2005) jsou dva druhy inovaci, ato technické

a netechnické.

2.1.1 Technicka inovace

Oslo manual dale rozd¢€luje technické inovace na produktové a procesni. Vefejnosti je
Casto chapano (myln¢), ze pouze tyto dvé kategorie jsou opravdovou inovaci (Veber,

2016, s. 80-84).

Slovo produkt zde neni brano pouze jako vyrobek, ale také jako sluzba. Pravé inovace ve
sluzbach jsou dnes velmi Casto diskutovany pro jejich ptinos do kazdodenniho zZivota. Na
rozdil od produktové inovace nabizi procesni inovace vyvinuti nové metody nebo
zlepseni stavajici metody vyroby, proces poskytovani sluzeb a zahrnuji také Sirsi
podptirné Cinnosti jako je pouzivani softwaru, ucetnictvi nebo fizeni dodavatelského

fetézee. (CSU, 2010)
2.1.2 Netechnicka inovace

Netechnické inovace téz vylepSuji urcity proces, jen podstata tohoto vylepSeni neni
vnimana Sir$i vetejnosti jako tolik dilezita a pfinosna. Pfi inovacich tohoto typu nevznika
zadny produkt, a tak neni vysledek inovace tak znatelny. Netechnické inovace jsou dale

rozdélovany na inovace organizacni a marketingové (Veber, 2016, s. 80-84).

Marketingova inovace pfichdzi s novou formou marketingové komunikace, kterou
organizace do té doby nevyuzivala. Cilem je lepsi analyza potteb zakaznika, lepsi cileni
reklamy nebo také snaha penetrovat novy trh, coz se poji s nutnosti zménit stavajici formu
marketingové komunikace. Inovace mtize také probihat formou zmény designu baleni

nebo Upravou distribu¢nich cest produkti. Abychom ale mohli inovaci zaradit mezi



marketingovou, nesmi ménit funkénost nebo zptisob pouziti produktu. V tom ptipad¢ by

Slo o kombinaci produktové a marketingové inovace.

Organizacni inovaci pak nazveme zlepSeni podnikovych organiza¢nich metod, které se
dotykaji obchodnich praktik, ndboru zaméstnancii nebo jejich vzdélavani. Miize dochazet
k pterozdéleni odpovédnosti nebo ke zméné formy piijimani rozhodnuti. Trendem dnesSni

doby je pak pfenaseni ¢asti odpovédnosti a moznosti rozhodovat piimo na zaméstnance

A4

Fuze nebo akvizice podnikl neni brana jako organiza¢ni inovace, protoze se dané postupy

jiz pouzivaly a pouze doslo k jejich rozsifeni do jiné organizace (CSU, 2010).
2.1.3 Ostatni inovace

Mezi dalsi typy inovaci mizeme napiiklad zatadit inovace socidlni nebo kulturni. Ty tzce
souvisi se socidlni zodpovédnosti firem asnahou zlepSovat pracovni podminky

zameéstnanct (Loudin, 2015).

Kulturni inovace pak méni zazité kulturni zvyky v organizaci. Casto se tyto zmény
setkavaji s nepochopenim zaméstnancii, zdivodu Spatného snaseni kulturnich
a organizacnich zmén predevsim starSimi zaméstnanci. Zmény je tieba vzdy spravné

odlivodnit a zaméstnance spravné motivovat (Shennan, 2001).

2.2 Mooruav zakon — predpoklad technologického vyvoje

Moortv zakon zjednodusené tikd, Zze vypocetni vykon pocitaci se ptiblizné kazdé dva
roky zdvojnasobi. To vede k tomu, ze pocitace jsou vykonné&jsi, rychlejsi a zaroven i

levnéjsi a dostupnéjsi, nez tomu bylo kdy diive (Ford, 2015, s. 63-64).

Vyvoj ale nezasahuje pouze do vypocetniho vykonu, ale také kapacity datovych ulozist’
¢i baterii. V pravém slova smyslu ale neni Moortiv zdkon ptirodnim zdkonem jako

napiiklad zakon o zachovani energie.

Termin byl poprvé pouzit vroce 1965 jednim ze zakladatelii firmy Intel Gordonem
Moorem. Od té doby byla formulace né¢kolikrat pozménéna a nyni probihaji spekulace,
zdali MoorGv zdkon stale plati anebo jiz nardzi na fyzikdlni zdkony vzhledem

k vlastnostem kiemiku. Zalezi také na tom, jak bude lidstvo v budoucnosti (ptiblizné za
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20 - 40 let) schopné generovat nové technologie. Sdm G. Moore ale uvedl, Ze jeho zdkon

nemuze platit naporad (Poeter, 2015).

2.3 Primysl 4.0 a Sluzby 4.0

Primysl 4.0 1ze definovat jako soudoby trend digitalizace, s ni souvisejici automatizace
vyroby a zmén na pracovnim trhu, které s sebou piinasi. Sluzby 4.0 jsou pak odvozenim

od tohoto terminu s pfesahem do sektoru sluzeb.

2.3.1 Pravni zakotveni v Ceské republice

Legislativa CR je tzce spjata s legislativou vydavanou p¥imo evropskymi institucemi, at’
uZ se jedna o smérnice, rozhodnuti nebo natizeni. Vzhledem k tomu, Ze na uzemi Ceské
republiky je v tuto chvili platnych vice nez 15 000 pravnich pfedpist a zadna z vlad
nepracuje na urcité koncepci, tak vznika urcita legislativni nejednotnost (Matik, 2016,

s. 129-151).

Zakladnim dokumentem, ktery mél a stile ma vliv na implementaci Primyslu 4.0
a digitalizaci soukromého sektoru i statni spravy, je Evropa 2020 a zejména pak jeji ¢ast

Digitalni agenda pro Evropu.

V CR bohuzel neexistuje jednotny strategicky plan rozvoje digitalizace, atak si
jednotliva ministerstva i ufady fesi tuto problematiku oddélené. Stejné tak se vlady
prozatim plné¢ nezabyvaji naptiklad odpoveédnosti za Skodu zpisobenou autonomnimi

roboty nebo autonomnimi vozidly (Maftik, 2016, s. 129-151).

2.3.2 Vztah odvétvi primyslu, sluzeb a spole¢nosti

CR je sice tradi¢ni primyslovou zemi a také jedna z mala zemi, kterd jde proti trendu
redukovani poctu zaméstnanct v primarni a sekundarni sféte, ale i tak jsou sluzby a cely
tercialni sektor velice dilezitou soucésti tohoto vyvoje. S terminem Primysl 4.0 se tedy

zacina také objevovat termin Spolecnost 4.0, ktery bere celou problematiku komplexné;ji.

Hlavnim diivodem této provazanosti je celkova zména pravniho prostedi a zatraktivnéni
podnikatelského sektoru potencionalnim investorim. Snahou je tedy odstranit
nadbyte¢nou administrativni zat€z pifi zavadéni novych postupii a technologii

a ptizpusobit procesy a legislativu moderni digitalni dobé.
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Relevance mezi primyslem a sluzbami je tedy hlavné v dopadu, ktery tyto automatiza¢ni
a digitalizacni tendence mohou a budou mit. Ocekéava se zméena struktury zaméstnanosti

lidi v CR a viibec zptisob, jakym lidé nad zaméstnanim uvazuji.

Budoucim problémem také bude otdzka zdanéni prace robotl a finan¢ni transfery od
podnikajicich subjekti smérem k lidem, jimz kvuli robotizaci a digitalizaci hrozi ztrata

zamé&stnani (Krulis, 2018).

2.3.3 Aktualni stav v Ceské republice

V roce 2016 schvalila vlada CR Iniciativu Primysl 4.0, jejimz cilem je udrzet a rozvijet
konkurenceschopnost ¢eského podnikatelského prostiedi. Od té doby vladda podporuje
inovace pramyslu i automatizaci sluzeb velice nekoncepcné a Casto uptednostiiuje velké
firmy pfed témi malymi a stfednimi'. Tato podpora je nejcastéji uskuteCiovana pies

investi¢ni pobidky (Spi¢ka, Tykva & Cervinka, 2016).

Skutecnosti ale zlstava, ze Cesko je oproti jinym statiim EU orientovano na sekundarni

sektor ekonomiky relativng vice (MPO CR, 2015).

Podle dokumentu Nérodni iniciativa Primysl 4.0 je jednou z velkych ptednosti CR jeji
inovaéni vykonnost. Dle Zebficku Digital Evolution Index 2017, ktery bere v potaz
otevienost zemi k inovacim, se viak Ceska republika umistila a? na 27. misté z 60

hodnocenych stati (Chakravorti & Chaturvedi, 2017).

2.3.4 Prinos podnikatelskému prostredi

Vlada se snazi podporovat podnikatelsky sektor riznymi pobidkami a dotacemi na
potizeni novych technologii. V z4jmu firem je pak téchto pobidek vyuzit a financovat
investice do podnikli Casteéné z operacnich programu. ZlepSuje se tim ndvratnost

investice. (Spicka, Tykva & Cervinka, 2016)

Podle zpravy Evropské komise (2019) je téZ problémem malé provazanost akademického
vyzkumu a praxe. CR se podle této zpravy soustiedi na experimentalni vyzkum, nikoli na

vyzkum prumyslovy.

! Drobny podnikatel zaméstnava do 10 osob, mala firma do 50 osob a stfedni firma pak do 250 osob.

(Stanikova, 2007, s. 3-4)
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Hospodatska komora se k tomuto problému vyjadiila tak, Ze idealnim feSenim je neptima
podpora inovaci v danych sektorech ekonomiky. To v praxi znamend hlavné moznost

odpoctu na dani z pfijmu a znacné snizeni administrativni zatéze (Zichova, 2019).
2.4 Sedm tzv. neblahych trend

Jedna se o formulaci problémi, které jsou spojeny s postupnou robotizaci a automatizaci
spolec¢nosti. Anglickou formulaci ,,Seven deadly trends* pouzil Americky autor Martin
Ford ve své knize The Rise of the Robots. Problémy jsou z velké ¢asti aplikovany na
americkou spolec¢nost, ale v dnesni globalizované spole¢nosti jsou tyto rozdily mezi

jednotlivymi ndrody minimalizovany.

Stagnace mezd

Od roku 1949 roste konstantné produktivita prace, kterd znacné zvysuje jeji ziskovost.
Vzhledem k tomu, Ze zvySovani efektivity naddle pokracuje, ato v prvni fadé diky
automatizaci, nasledné¢ robotizaci a nyni digitalizaci primyslu i sluzeb. Jak mizeme ale
vidét na grafu nize, rust produktivity nekoresponduje s ristem mezd. Nemuizeme fici, Ze
mzdy stagnuji, protoze mzdy rostou také, avSak né€kolikandsobné pomalej$im tempem,
jak je vidét na grafu €. 1. Tento trend nadéale pokracuje pfiblizné od roku 1973

a v poslednich letech se rozdil jesté zvétsuje (Ford, 2015, s. 34-35).

Graf 1: Rust rozdilu mezi produktivitou a mzdou (1948-2011)

Rust redlné hodinové mzdy pracovnikt ve vyrobé a rist
produktivity, 1948-2011

300% Kumulativni procentni narist od roku 1948

Produktivita

250% 2543%

200%

150%
Hodinova mzda
—~113.1%

100%
50%
1950 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010
Poznamka: Je pouzita hodinova mzda pracovnikl v soukromém sektoru, produktivita je pouzita pro ekonomiku

jako celek.

Zdroj: Ford, 2015, 5. 34-35
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Tuto tendenci podporuje také studie Global Skills Index (Coursera, 2019), ktera uvadi, ze
za zminénym efektem stagnace mezd kvalifikovanych pracovnikli stoji robotizace
a automatizace urcitych odvétvi. Efekt podporuje také outsourcing IT a zdkaznické
podpory. Podle prizkumu provedeného spolecnosti Coursera jeden robot navic na 1000

pracovnikl snizuje rist mezd o 0,25 az 5 %.

SniZovani podilu ekonomicky aktivniho obyvatelstva

Trendem poslednich n€kolika let je snizovani podilu ekonomicky aktivniho obyvatelstva.
Pocet lidi v ekonomicky aktivnim véku ve vyspélych stitech stagnuje nebo klesa,
a naopak roste pocet lidi ve starobnim diichodu. Jedinymi zlomovymi body byly roky

1970 a 1990, kdy na trh prace zacaly hromadné nastupovat zeny (Ford, 2015, s. 41-46).

Tento trend je CasteCné zplisoben starnutim generace ,baby boomers” v USA nebo
generace tzv. Husakovych déti v CSSR okolo Sedesatych a sedmdesatych let 20. stoleti
(Duska, 2013).

Starnuti obyvatelstva bude v budoucnu zptisobovat nedostatek zaméstnancti, ktery bude
potieba suplovat pracovniky ze zahrani¢i nebo robotizaci pracovnich mist. Digitalizace
jako takovd ma potencidl Setfit pracovni mista, ale ne v takovém poctu jako pravé
automatizace a robotizace hlavné ve vyrobnich podnicich. Digitalizace dovoli
provozovateliim sluzeb se vice soustfedit na vykon sluzby a méné na provozni procesy.

Dojde tak k Setfeni nakladl na zdroje i ¢as (Ford, 2015, s. 41-43).

Pokles tempa vzniku novych mist

V druhé polovin€ roku 2007 sndstupem celosvétové recese doSlo k postupnému
zpomalovani rychlosti tvorby pracovnich mist. Na zacatku tisicileti rostla zaméstnanost
nejpomaleji od konce druhé sveétové valky a krize ochotu podnikii vytvaret nova pracovni
mista jesté utlumila. Podniky se zacaly vénovat tomu, jak lidskou silu v podnicich

redukovat (Ford, 2015, s. 43-46).

Po odeznéni recese se ale ¢ast zaméstnanci na stejné pracovni misto jiz nikdy nevratila,
a to z diivodu jejich nahrazeni ur¢itou formou automatizace, robotizace, ¢i digitalizace.

Trend se obratil béhem ekonomické konjuktury, ale ekonomové se ptiklanéji k tomu,
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ze béhem dalsi ekonomickeé krize dojde opét ke stejnému efektu, jako béhem krize v roce

2008 (Nagy & Fodor, 2014).

Podle Dvorakové (2007, s. 102) je vSak technologicky vyvoj spjaty s automatizaci
a robotizaci Uzce spojen s tvorbou kvalifikovangjSich pracovnich pozic s vy$si mzdou.
Nova pracovni mista byvaji také kreativnéjsi a kladou vétsi diiraz na vlastni iniciativu

a rozhodovani. Nazory odborniki se tedy v tomto bodé znaéné rozchézeji.

Pokles p¥ijmii a podzaméstnanosti VS absolventii

Vysokoskolsky titul je i v CR Gasto bran jako jedna z moznosti, jak se co nejlépe
vysokoskolské studium je také mimo jiné to, ze absolventi vysokych $kol maji vyssi
mzdy, nez absolventi stfednich $kol. Nutno ale podotknout, Ze mezi rokem 2000 a 2010

klesl primérny piijem absolventl s bakalaiskym titulem o 15 %.

Ve statistikach také &asto neni uvedeno, kolik absolventli VS nalezlo uplatnéni ve
studovanych oborech. Mohou tedy nastavat situace, kdy absolvent s vysokoskolskym
diplomem z mén¢ atraktivniho oboru pro trh prace, pracuje na pozici, kde by mu byvala
stacila kvalifikace ze stfedni Skoly. Lze tedy konstatovat, ze navratnost vysokoskolského
studia se zna¢né zpomaluje, ale pravdou ziistava, ze VS diplom pieduréuje uchazeée o

praci k lep§imu finanénimu ohodnoceni (Ford, 2015, s. 48-51).

Podle priizkumu spole¢nosti Universum (2019) v CR tento trend neni tak znatelny jako
v jinych zemich. Souvislost najdeme s nizkou nezaméstnanosti a stale vét§im tlakem na
kvalifikovanost zaméstnancti. Prizkum téz konstatuje, Ze se Cerstvi absolventi neboji

pozéadat o vyssi mzdu, jako tomu bylo pfed obdobim konjuktury.

Polarizace a prdace na CasteCny uvazek

Dutlezitym poznatkem, ktery ekonomové zacali pozorovat po recesi v roce 2008 je to, Ze
pracovni mista vytvaiend béhem konjuktury maji Casto charakter pouze kratkodobych
pracovnich smluv, ¢asteénych uvazkl a riiznych forem brigad. Problémem je, Ze tato
mista jsou Casto hlife placena a béhem dalsi recese dojde k masivnimu propousténi prave
této skupiny pracovnikil. Nelze se divit tomu, Ze podnikatelé takto postupuji, jelikoz

naklady na pracovni misto na plny uvazek (FTE — full time equivalent) stale rostou.
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Mohli bychom konstatovat, Ze se jedna o organicky proces hospodatského cyklu. Avsak
od posledni krize si podnikatelé zacali uvédomovat, Zze informacni technologie
a robotizace jim umozni vykondvat podnikatelskou ¢innost i bez nabirani pracovniki na
CasteCny uvazek ¢i hafe placenych pracovnikli napt. z ciziny. Trend mize vést

k nezaméstnanosti mén¢ kvalifikované skupiny obyvatel (Ford, 2015, s. 51-53).

Prohlubujici se nerovnost

Nerovnost mezi bohatymi a chudymi vzrista konstanté¢ od sedmdesatych let 20. stoleti,
a to 1 navzdory zpravam o riistu mezd nejhiie placenych obyvatel planety. Diivodem je
to, ze zamozni lidé sva bohatstvi pouze znasobuji, zatimco vymanit se z opravdové
chudoby se lidem daii jen castecné (Kawachi, Kennedy, Lochner, & Prothrow-Stith,

1997).

Vystraznad ndm miize byt zprava, ze béhem let 2009 az 2012 bylo 95 % piijmi na planeté
zinkasovano pouze jednim procentem nejbohatSich obyvatel. Velkym tématem je tedy
urcita forma prerozdélovani bohatstvi mezi skupiny obyvatel s mens$imi piijmy. V tivahu

pfipadaji rizné formy dan¢ z piijmu nebo dan z robotizace (Ford, 2015, s. 46).

Giniho koeficient, ktery popisuje miru nerovnosti klesl od roku 2000 do roku 2018 z 64,7
na 50,2 %, kdy 100 % znacCi, Ze nerovnost je maximalni. Studie Global earnings
inequality, 1970-2018 (Hammar & Waldenstrom, 2018) vSak také zminuje, ze vzrostl
pocet obyvatel, ktefi sice nejsou v chudobé, ale na distojny? piijem téz nedosdhnou.
Potvrzuje tak vySe zminénou tvahu, Ze se nerovnost prohlubuje, protoze procentudlné

vlastni méné lidi vice kapitalu.

Klesajici podil lidské prdace

Podil lidské prace v primyslu a prvovyrobé znacné klesa. Trend poklesu tohoto podilu
ve sluzbach je sice pomalejsi, ale ptesto stale znatelny. Podle Forda celkova mira ti¢asti
na trhu prace poklesla od roku 2000 o tii procentni body. Neni to vSak tak, ze by néktefi

lidé ztraceli praci, trend je spiSe opacny. Zaméstnanct je v Evropé téméf nedostatek,

2 Minimélni ddstojnd mzda je takovd odména za praci za normalni pracovni dobu, ktera domédcnostem
poskytuje dostatek financnich prostfedkd k Zzivotu, ktery je spolecnosti vnimany jako urcity zékladni

standard.
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problémem je ale to, Ze lidi v produktivnim véku je méné a pti dal§im ,,baby boomu* by
tito lidé nemuseli najit vhodné zaméstnani, a to pravé vzhledem k tomuto klesajicimu

trendu (Ford, 2015, s. 41-43).

Firmy jsou také k robotizaci a automatizaci nuceni nedostatkem pracovniku a stale se
zvySujicimi naklady na pracovniky. Proto roste naptiklad trh stzv. kolaborativnimi
roboty, ktefi spolupracuji s obsluhou a usnadiuji jim praci. V disledku pak takovy robot
muze uSetfit pracovni misto. Navratnost investice do robotizace mize byt ve statech
a regionech s vysokymi mzdami klidné i jeden nebo dva roky (v zavislosti na typu robota

a vy§i mezd) (Sitner, 2016).

2.5 Dopad technologickych inovaci na sluzby a maloobchod

Technologické inovace v dneSni dob¢ ovlivituji vSechny sféry podnikdni a zasahuji tak
do tercialni sféry sluzeb stejné tak, jako do sekundérni sféry pramyslu. Rozdil je vSak
v tom, ze sluzby jsou vice zaloZeny na Cinnostech, které jsou hlife automatiozovatelné

a robotizovatelné.

Neznamend to vSak Ze moderni technologie nehraji v odvétvi sluzeb, respektive
maloobchodu, svou roli. Situace ale prozatim napovida, Ze technologie spiSe napomahaji,

nez ze by braly lidem praci jako takovou.

Vsechny déle zminéné technologie jsou tak v dnes$ni dobé vyuzivany spiSe z diivodu
nedostate¢ného poc¢tu zaméstnancti, nez ze by firmy mély potiebu Setfit ndklady na
zaméstnance, a to hlavné kvili tomu, Ze naklady na mzdy jsou v CR oproti napiiklad
Némecku stile relativné malé. Dal§im divodem inovovat je snaha udrzet firmu
dostatecné zakaznicky atraktivni po strance reklamy, a zaroven tak vyuzivat vSech vyhod,

které tyto technologie nabizi.

Na ¢em se ani odbornici neshodou je to, zdali hrozi, Ze tyto technologie budou brat lidem
zameéstnani. Zalezi na uhlu pohledu a ob¢ strany mohou sva tvrzeni podlozit daty. Situace
je ale komplexnéjsi a teprve ¢as nam ukdaze, jestli byly tyto obavy odiivodnéné. Prozatim

se ale zda, Ze roboti a digitalizace lidem praci spiSe ulehcuji a zptijemnuji.
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3 Moderni technologie v oblasti sluzeb a maloobchodu

Ceska republika zaziva v poslednich letech ekonomicky rast, s ¢imz se poji nizka

nezaméstnanost a vét§i kupni sila obyvatelstva (Zurovec, 2019).

Firmy, které maji podstav poctu zaméstnanci se snazi hledat zptisoby, jak zachovat anebo
zvySovat efektivitu pii nizSich poctech zaméstnancii. Tento trend je klasickym jevem,
ktery probihd béhem konjuktury, kdy spolecnosti investuji. Béhem recese se pak za¢ina
tento trend promitat do praxe. Lidé, ktefi ztraci méné kvalifikovanou praci pak mohou
mit problémy s hledanim jiného zaméstnani, jelikoz podobné pozice mohly byt nahrazeny

automatiza¢nimi technologiemi.

Tyto technologie 1ze rozd¢lit do nékolika skupin, podle toho, jaka kritéria bereme v potaz.
Zakladnim rozdélenim jsou ale technologie digitalizacni (napi. Big data, RFID, AR, VR,
mobilni aplikace a chatboti) a technologie automatizacni (napf. seamless checkout,

samoobsluzné pokladni zony, nebo autonomni doru¢ovani zbozi)

3.1 Big data

V dnesni dob¢ je generovan velky objem dat z rliznych zdrojt, ze kterych mé velka ¢ést
urcity komeréni potencial. Mezi tyto zdroje mizeme zaradit socidlni média, mobilni
telefony, senzory v prodejnach, GPS udaje, zdravotni data nebo data z kamerovych
systémi. Velky vyznam pro maloobchodni jednotky maji také data z vérnostnich
programt. Problémem je, jak tato data idealné vyuzit, jelikoz se jedna o nesouroda data,
ktera se tézko zpracovavaji. Plati ale pravidlo, Ze ¢im vice dat mame, tim piesnéjsi data

jsou a mohou nam vice fici o zdkaznickém chovéani.

Vyuziti technologie analyzy Big data nalezneme v predikci zakaznického chovani

v maloobchodég, sprdvném cileni reklamy a lepSim povédomi o tom, co zadkaznika

vvvvvv

program, kde zakaznici predkladaji pii nakupu zakaznickou kartu. Realizovany nakup se

tak propoji se zdkaznickym ti¢tem a obchodnik ziskava ptehled o jeho nakupnich zvycich.

Védci a programatofi se snazi vyvijet mechanismy, které by vyuziti tzv. Big data

usnadnily. Podle International Data Corporation (IDC) by velikost dat mohla v roce 2020
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doséhnout 44 zetabyti (44 000 000 000 000 gygabyti), coz je desetindsobek objemu dat
z roku 2013 (Ul AHSAAN & Mourya, 2019).

S vyuzivanim ,,Velkych dat“ souvisi ale n¢kolik vyzev, které je potfeba piekonat, aby

algoritmy byly schopné data smyslupln€ vyuzivat k vice ucelim.

a. Ruznorodost dat
Muzeme fici, Ze dnes existuje témet nekonecny zdroj dat, ktery se sklada prevazné
ze socialnich  siti arGznych webovych metrik. Data jsou vSak
multidimenzionalniho formatu a je slozité z nich vyvodit urcité zavéry, protoze
jsou nejednotna. Pozadavkem je tedy smysluplné zpracovani téchto dat
a vyvozeni souvislosti mezi nékolika rovinami dat soucasné.

b. Casovd platnost
V nékterych pripadech vyzaduji data bezodkladné zpracovéni, protoze
s odstupem casu ztraceji relevanci. Muze se jednat napiiklad o transak¢ni tidaje
bank.

c. SloZitost
Majoritné se jednd o data nestrukturovana, kterd je zapotfebi nejdiive
algoritmicky strukturovat (alesponl ¢astecn¢) a teprve poté zacit zpracovavat. Na
strukturaci dat je potfeba velkého vypocetniho vykonu, ktery si pfedev§im mensi
firmy nemohou finan¢né dovolit. Rychlost rlstu vyuzivani internetu nadm
napovida, ze komplexita velkych dat bude nadale rust skokovym tempem a téz
objem dat roste rychleji, nez vypocetni vykon arychlost procesorti (Naren,

Vithya, & Reddy, 2019).

Problémy se nedotykaji pouze procesu spravy velkych dat, ale také rtiznych uskali
bezpecnosti zpracovani dat nebo legislativniho nastaveni sdileni téchto dat. Zjednodusené
ale miizeme fici, Ze s vylepSovanim procesu zpracovani dat poroste zaroven i jejich

hodnota a tim padem i cena (Ul AHSAAN & Mourya, 2019).

3.2 Pokladni systémy

Za pokladni misto je povazovano misto, kde zakaznik ptijde se svym nakupem za ucelem

jeho kontroly, naskenovani a zaplaceni. Existuje né€kolik typd obchodnich pokladen,
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vSechny ale funguji na podobném principu. Na konci této kontroly zdkaznik za zbozi

zaplati (Mehta, 2018).
SamoobsluZna pokladna

Samoobsluznad pokladna si stale zachovava princip obycejného pokladniho mista.
Zakaznik, ktery ma nakup o mensim objemu (vétSinou byva doporucovan nakup do 10
polozek) ptijde k samoobsluzné pokladné a sdm naskenuje zbozi, které ma kod EAN.
Zbozi, které tento kod neobsahuje (tradi¢né pecivo, ovoce a zelenina) se nacte do nakupu
tim zptisobem, ze zakaznik vybere ptislusnou kategorii, nasledné dany produkt a u pec¢iva
zvoli mnozstvi. V pokladné je zabudovana vaha, ktera uréi pfesnou cenu. Tato véha
funguje také jako kontrolni mechanismus pii bézném skenovani. Zakaznik totiz kazdou
naskenovanou nebo vybranou polozku musi polozit pravé na tuto kontrolni vahu, pockat
n¢kolik vtefin a poté, co je k tomu vyzvan samoobsluznou pokladnou, zbozi z kontrolni

vahy sejmout (Ml¢och, 2008).

Obsluha pokladen je v tomto piipad¢ stale pfitomna, pficemz jedind pokladni dokaze
zastat praci klidné i Sesti pokladnich na bézném pokladnim misté. Pokladni musi pfijit
zkontrolovat nakup naptiklad v ptipadé, kdy nakup obsahuje alkohol. Zadkon neumoziuje,
aby tento nakup prosel odbavenim bez kontroly véku zdkaznika. Stejné situace nastava,
pokud si zakaznik pfeje naptiklad uplatnit slevové kupony nebo uplatnit kupon za vracené
lahve. Pokladni také musi odstranit bezpe¢nostni kédy a jind zabezpeceni napiiklad na

oble&eni nebo luxusngjsich lahvich alkoholu (Zamé&stnanec Globus C.B., 2020).

Neékteré samoobsluzné pokladny umoziuji platbu hotovosti i platebni kartou (viz
obrazek 1 — samoobsluzna pokladna spolec¢nosti Tesco). VéEtSina prodejen v dnesni dobé
ale instaluje prevazné pokladny, kde se da platit pouze platebni kartou. Argumentovano
je to zrychlenim odbaveni a také vétSi narocnosti na udrzbu samoobsluznych pokladen

s platbou v hotovosti. (Hanzlova, 2013)
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Obrazek 1: SamoobsluZna pokladna Tesco

Zdroj: Tesco CR, 2008

Ptedni vyhodou samoobsluzné pokladny je zrychleni odbaveni zakaznikti. Muze se ale
stat, ze ncktefi zadkaznici se snazi naskenovat nakup, ktery je vétSiho objemu, coz
efektivitu samoobsluzné pokladny zna¢né snizi. Pfes samoobsluzné pokladny se dle
nckterych odhadl pronese vice nezaplaceného zbozi nez pies bézné pokladni misto.
Statistické pruzkumy ale zaznamenaly jen nepatrny nartst objemu ukradeného zbozi

(Ml¢och, 2008).
Scan&Go a Scan&Shop

Tento systém funguje na principu zapojeni zdkaznika do odbavovaciho procesu. Zakaznik
béhem svého ndkupu nacitd laserovym skenerem nebo mobilnim zafizenim veskeré
zbozi, které si hodla zakoupit. Na displeji se zakaznikovi pribézné ukazuje, jaky je
mezisoucet a jaké zbozi v koSiku ma. Do nékupu je mozné kdykoli znovu ,,vstoupit®
a polozku, kterou si zdkaznik v ndkupu nepfteje, je mozné odstranit. Po ukonceni nakupu
zakaznik nacte specialni ukoncovaci kod EAN, ¢imz se ndkup uzavie a ptipravi

k zaplaceni (Bufinska, 2016).
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Priikopnikem tohoto trendu se na tzemi CR stala spolenost Globus. Ve svych
prodejnach ma 1600 skenerti a 81 pokladen. Technologii Scan&Go zavedli v roce 2013
jako zkugebni provoz v prodejné Globus v Cakovicich. Tato technologie se jim osvéd¢ila,
a tak se rozhodli, ze od roku 2016 bude sluzba dostupné na vSech prodejnach Globus
v Ceské republice. Dalsi a zaroven posledni, kdo se rozhodl sluzbu nabizet na Gizemi CR
je spolecnost Tesco. Tesco svou sluzbu pojmenovalo jako Scan&Shop a Scan&Shop
mobile. Technologie funguje na stejném principu. Vyhodou u spole¢nosti Tesco je pak
to, ze nemusite vlastnit zdkaznickou kartu, abyste Scan&Shop sluzbu mohli vyuzit.
Scan&Shop mobile pak funguje na principu mobilni aplikace. Tu je potieba si do telefonu
stahnout pred tim, nez na nakup vyrazite. Dale uz vse funguje jako s béznym skenerem

(RetailNews, 2016).
Samoobsluzné kiosky

Platebni kiosky v dne$ni dobé pouziva naptiklad znamy fetézec McDonald (na obrazku
Cislo 2). Zakaznik si zbozi sdm objedné na dotykové obrazovce a zaplati bezhotovostni
metodou. Jednoduse pak uz jen vycka, nez obsluha pfipravi objednavku oznacenou

Cislem praveé zakaznikova nadkupu (Moravek, 2015).

Spolecnosti se tak snazi snizovat ndklady na obsluhu pokladen a mohou se soustfedit na
vyrobu a obsluhu objednavek. S rostoucim tlakem na zvySovani mezd zaéind na tuto

technologii pfechazet vice fetézct.

Obriazek 2: Samoobsluzny kiosek McDonald

Zdroj: Moravek, 2015
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Seamless checkout

Piechod na bezkontaktni platebni metody, ktery v Cesku prob&hl velice hladce
a zadkaznici si jej znacné oblibili, nabizi idealni pfedstupein pro nastup pokladen, které
zakaznika odbavi bez jakéhokoli pficinéni. Zakaznici pozaduji stale vétsi autonomii pii

nakupovani a ¢asto se snazi vyhnout kontaktu se zaméstnanci (Lijun, 2018).

Muzeme tedy fici, ze lidé radi pouzivaji samoobsluzné pokladny a tzv. skeny, radi se
naucili pouzivat samoobsluzné kiosky a velice Casto objednédvaji zbozi pies ruzné

aplikace (jako napt. Dame jidlo).

Na ftadu tedy prichdzi inovacni skok v odbaveni zdkaznika, ato ve formé
automatizovaného a digitalizovaného odbaveni na zaklad¢ toho, co zdkaznik vklada do
nakupniho kosiku. Objekt je sniman c¢idly v regale a kamerami, které monitoruji cely
nakup. Zakaznik pak jednoduse opousti prodejnu bez jakéhokoli zpisobu odbaveni,
protoze platba je zauctovana skrze aplikaci, ktera byla pouzita pii vstupu do prodejny.
(terminal na obrazku c¢islo 3) Po mezindrodnich zkuSebnich projektech v Carrefour,
Auchan, Amazon Go a Walmart, vyhodnocuji spole¢nosti piinos technologii pro
zakaznicky servis a snazi se najit rovnovahu mezi ptinosem pro obchodnika, ndklady na

realizaci atp. (Hagenaar, 2019).

Obrazek 3: Budoucnost pokladen v prodejné Amazon Go

CANDY

L;,ﬁst S ¥
Zdroj: Hagenaar, 2019
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Otazkou zGstava, jestli dokaze tato technologie opravdu plnohodnotné nahradit pozici
pokladni anebo jej pouze doplni. Malé astfedné velké maloobchodni jednotky
pravdépodobné k takové investici nepfistoupi, dokud ndklady na realizaci znatelné
neklesnou. V dnesni dobé se tedy ocekavaji pouze investice ze strany velkych hract na

trhu maloobchodu (Hagenaar, 2019).

3.3 RFID technologie

Princip RFID technologie je zalozen na identifikaci pomoci radiové frekvence.
K identifikace se standardné pouzivaji bezkontaktni radiové Cipy. Ty se déli do dvou
kategorii — pasivni a aktivni RFID ¢ipy. Pasivni RFID ¢ip sdm o sobé zadna data
nevysild. Teprve snimac, ktery Cip nacte, dokaze nacist data, ktera jsou na ¢ipu nahrana.
Tento systém se pouziva predevSim k oznacovani pfedmétti nebo identifikaci osob
(napiiklad ¢ipové karty jako ISIC nebo karta studenta JCU). Aktivni RFID &ip data sam
vysila, coz znamen4, ze ¢ip musi obsahovat zaroven zdroj energie. To jejich cenu zvySuje
a efektivitu vyuziti znacné snizuje. RFID aktivni Cipy se vyuzivaji ptedevsim k lokalizaci

predmétu.

VeétSina maloobchodnikll vyuziva systém zatim spiSe okrajoveé. Napiiklad pii piijimani
zbozi na sklad se nacte RFID cip, ktery je umistén na europaleté. Prvni, kdo zacal tuto
technologii vyuzivat pii odbavovani zadkaznikd je spolecnost Decathlon. Ten piestal
pouzivat klasické znaceni EAN a zaméfil se na vyuziti pravé této technologie. Pokladni
tedy zbozi nenacita klasickym zptsobem, ale pouze polozi v§echno zbozi na ¢teCku RFID
¢ipt a ta zbozi nahraje do ndkupu. Zakaznik pak jiz jednoduse zaplati za nakup hotové

nebo platebni kartou (Kochanicek, 2011).

Decathlon, ale i jini maloobchodnici, nepocitaji pouze s timto vyuzitim. Budoucnost vidi
v tom, ze zékaznik projede s nakupnim kosikem snimacim ramem (obdoba kontrolniho
ramu naptiklad na letisti), ktery zbozi nacte a zdkaznik pak mize jednoduse zaplatit na
samoobsluzné pokladné. Tato metoda by eliminovala pocet pokladnich a tim padem
snizila vydaje firem za zaméstnance. Technologie ale jesté neni plné funkéni a nevi se,

kdy ptresn¢ se zavede jeji provoz (Kasik, 2018).
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3.4 RozSirena realita (AR)

,RozsiFena realita poskytuje pohled do fyzického, redalného svéta, ve kterém elektronické

v ey

prostredi v realném case. “ (S. Niemeier, A. Zocchi, & M. Catena, 2013, s. 64)

Ve zkratce se jedna o realny obraz doplnény o pocitatové vytvorené objekty, které
sluzbu podporuje. Miize se jednat o stolni PC, notebooky, chytré mobilni telefony nebo

kiosky v maloobchodnich jednotkach (Craig, 2013).

Specidlni aplikace detekuje rozmisténi objekti v prostoru a digitalné vklada umélé
objekty do obrazu. Systém muze vyvolat naprogramovanou akci, jako naptiklad efekty,
tanec, pohyb atp. Systém AR vyuziva tzv. markery, které slouzi pro rozpoznani zndmého
objektu, na které poté aplikuji rozsifenou realitu. Prikladem muze poslouzit pouzivani
efektl na socialni siti Instagram nebo Snapchat, kdy se do redlné fotografie vkladaji jiné

obliceje, klobouky, masky, nosy aj.

Vyuziti AR v pocitaci neni tolik komplexni, a tudiz vétSinu pouziti rozsifené reality
evidujeme u chytrych mobilnich telefont. Ty pouZzivaji pfedni ¢i ¢elni kameru, kterou
snimé realny obraz a na displeji ukazuje rozsifenou realitu. Systém AR také vyuziva

funkci GPS, kompasu, gyroskopu nebo mobilniho pfipojeni (Craig, 2013).

Idealnim ptikladem pro pouziti v retail prostfedi je zkuSebni kabinka. Jedna se o kiosek
s kamerou, kterd snima nase télo a automaticky jej obléka do nami vybraného obleceni.
Stejnym systémem funguje také chytré zrcadlo pro zkousku kosmetiky a liceni (Van

Krevelen & Poelman, 2019).

Nevyhodou vyuziti takového kiosku je jeho maléd aplikovatelnost ve vétSim objemu.
Kiosek bude totiz vzdy obsazen jen né€kolika zadkazniky, ¢imz se zamezuje ptistupu
plosného vyuziti. To je také divodem, pro¢ vétSina firem tento zptsob neaplikuje a rad¢ji

vyviji AR aplikace pro mobilni telefony (Van Krevelen & Poelman, 2019).

Prikladem vyuziti mobilni aplikace mize byt spolecnost IKEA s ndzvem IKEA Place. Ta

funguje tak, Ze namifite kameru fotoaparatu na misto, kde byste dany kus nabytku umistili
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a na displeji vidite, jak by misto vypadalo. Sluzba je zdarma a pln¢ dostupna, zakaznikovi

staci si ji stahnout z internetu do chytrého telefonu (IKEA UK, 2018).

Obriazek 4: Ukazka rozsirené reality v podani spolec¢nosti IKEA

Zdroj: IKEA UK, 2018

3.5 Virtualni realita (VR)

Virtualni realita umoznuje rekonstrukci skutecnych objekta ¢i prostord prostfednictvim
jejich digitalniho zobrazeni. Tam mulize uzivatel bud'to pouze prohlizet, co je okolo n¢j

anebo se aktivn¢ ucastnit procesu simulace (Biocca, 1992).

vvvvvv

jsou vsak VR bryle nebo ptilba, které ndm umoziuji vidét prostiedi virtualni reality vSude

kolem nas. Dal§imi souc¢astmi mohou byt ovladace do rukou a jiné pomicky.

Virtudlni realita je vyuzivana v mnoha odvétvich, jako armada, stavebnictvi ¢i 1ékatstvi.
Své uplatnéni ale nasla i v retail managementu. Jesté na za¢atku milénia se uvazovalo, Ze
VR bude pouzivano pro rozvrzeni regali v maloobchodni jednotce apro simulaci
zakaznické cesty. (Needel, 1998) V prubéhu Casu se ale zjistilo, ze VR ma mnohem vice
zakaznickych vyuziti. To vSe se urychlilo technologickym vyvojem VR a AR, ktery

v poslednich letech zrychluje a stale prichazi s novymi technologiemi.

V maloobchodé s potravinami se VR pravdépodobné nesetkd s velkou oblibou,
ale napiiklad prodejny s oblecenim nebo s nabytkem mohou virtudlni realitu vyuzivat

jako jeden z prodejnich kanalt.
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Obrazek 5: Ukazka virtudlniho nakupovani

e

Zdro.' Meegahapola & Perera, 2017

Castgji je ale VR technologie vyuzivana k simulovani realnych situaci a tim pfipravuje
zaméstnance na vykon dané pozice. Za prvni kroky VR muizeme povazovat letecké
simulatory. Vyuzivaji ji ale 1 jini zaméstnavatelé. Vznikaji také firmy, které chtéji do VR
prostiedi prenést konference a spolecné porady. V tomto sméru se ale nabidka piekryva
s firmami nabizejicimi telekonferencni technologie vyuzivajici prosté pfendseni videa

(Pizzi, Scarpi, Pichierri, & Vannucci, 2019).

3.6 Chytré telefony a aplikace

Retailové prostfedi prochazi zna¢nou formou digitalizace, a to nejen na strané prodeje,
ale také na strané piijmu, objednavek a celkového managementu obchodni jednotky.
Vyuzivani chytrych mobilnich telefonli se stalo nedilnou soucasti ¢innosti témét vSech

pracovnich pozic v obchodni jednotce (Fagerstrom, Eriksson, & Sigurdsson, 2020).

Tlak na autonomii zdkaznika ptinutil maloobchodni fetézce vyvijet mobilni aplikace,
které umoznuji ur¢itou formu interakce zdkaznika s prodejcem. Cesta, kterou si prodejce
voli, ma n€kolik podob. (Exner, 2020) Muze se jednat o komunikaci jednosmérnou, jako
napiiklad aplikace COOP Dobr¢ recepty, kde je k nalezeni vybér receptti nebo také ¢tecka
pro rychlé zjisténi informaci o produktu (Kocera, 2013), nebo obousmérnou, jako
naptiklad aplikace Ceskych drah a.s. — Mij vlak, kdy zakaznik vyhledava spoje, uklada
jizdenky, sttada body atp. (CD, 2014)
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Dal8i moznosti vyuziti mobilnich aplikaci a chytrych mobilnich telefont celkové je
moznost platby prostfednictvim NFC technologie. Ta umoziuje interakci mezi platebnim
termindlem a tokenem v mobilnim telefonu, v némz je nahrana platebni karta (Liébana-

cabanillas, Ramos de Luna, & Montoro-rios, 2017).

Vyuziti této platebni metody je odemceno biometrickymi tidaji (otisk prstu, scan obliceje)
nebo zadanim koédu zamku mobilniho telefonu. VétSina celosvétovych NFC plateb
probihé skrze platformu Apple pay nebo Google pay, nékteré banky ale vyvinuly vlastni
platformy propojené s jejich vlastnimi aplikacemi mobilniho bankovnictvi. Obliba
bezkontaktnich plateb konstantn& roste a skokové se znasobila v CR se zpiistupnénim

Apple pay praveé v eskych bankéch.

Podil unikatnich vstupti na webové stranky maloobchodnich fetézcli skrze mobilni
aplikace roste, a tak je jiz téméf nutnosti mit mobilni aplikaci, kterd tuto komunikaci se
zakaznikem umozni. (Exner, 2020) Napftiklad aplikace Mij Globus umozni zakaznikiim
spravu nakupnich seznami, monitoring naspofenych bodi za nékupy, stahovani
slevovych kuponti ¢i nahrani zékaznické karty do telefonu. Velkym pfinosem je ale také
to, ze diky aplikaci Mij Globus si v prodejnach Globus jiz zdkaznik nemusi brat
skenovaci zafizeni pro vyuziti sluzby Scan&Go, ale v§e mize pohodIn¢ skenovat ze

svého mobilniho telefonu (Capka, 2020).

3.7 Chatbot

Nejdiive je nutné odlisit pojmy chatbot a internetovy bot. Internetovym botem mtizeme
nazvat kazdy pocitacovy program, ktery vykonava rutinni, casto pouze vyhledavaci
¢innost. VétSinou prohledava jiné servery nebo sbird a odesild data. Na rozdil od toho
chatbot je pocitacovy program uréeny k pfimé komunikaci s klienty skrze algoritmické
chovani a strojové uceni. (Schlicht, 2016) Chatbot mtize fungovat na externi platforme
jako naptiklad WhatsApp, Facebook messenger, Viber ¢i Skype, anebo interné¢ na
platformé zabudované ve webové strance daného subjektu (Przegalinska, Ciechanowski,

Stroz, Gloor, & Mazurek, 2019).

Nejcasteji je v dnesni dobé vyuzivan k feseni jednoduchych pozadavki od zakazniki, a to
predevsim diky volbé ptfednastavenych odpovédi (uzivatel pouze voli odpovédi).

Technologie strojového uceni se ale vyviji velice rychle a feseni Chatbott je tak finanéné
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dostupnéjsi 1 pro stiedné velké podniky. Kromé zakaznické podpory je systém chatbott

vyuzivan také k naboru zaméstnancti nebo objednavani zbozi. (Schlicht, 2016)

Specidln¢ pak stoji za zminku Chatbot Karel Klostermann, ktery pomaha turistim
a nav§tévnikim Sumavy s vyhleddvanim mist vhodnych k navitiveni a propojuje dana

mista s historickym kontextem (Ktizova, 2019).

3.8 Elektronické cenovky a tzv. digital signage

Z regalll zaCinaji pomalu mizet klasické papirové cenovky ajsou nahrazovany
elektronickymi/digitalnimi zafizenimi (tzv. ESL — Electronic Shelf Labeling)
s elektronickym inkoustem. Jedna se o obdobnou technologii, kterou vyuzivaji ¢tecky
elektronickych knih. (Stott, 2018) Cenovka je propojena s centralnim fidicim systémem,
ktery se stard o to, aby u spravného zbozi byla spravna cena. Aktudlni je to ptfevazné pro
obchodniky, u nichz je jednim prodejnim kandlem e-shop a druhym kamenna prodejna.
Ceny na e-shopu se totiz dynamicky méni a je nezadouci nabizet zakazniklim rozdilné

ceny na ruznych mistech (Klanova, 2019).

Dal$im mistem, kde najdou elektronické cenovky své uplatnéni je prodej ovoce
a zeleniny v maloobchodnich fetézcich (obrazek 6). Ceny totiz reaguji na poptavku
behem urcité oteviraci doby. Vznikaji pak situace, kdy se ovoce a zelenina zleviuji
hodinu pfed zaviracim casem a je tfeba provést precenéni na prodejné. S vyuZzitim

elektronickych cenovek je situace jednoduché a vse zabere pouze nékolik minut.

Elektronické cenovky Setii okolo 20 % pracovni doby personalu, a tudiz se mohou
vénovat jinym ukolim. Vedouci muze také vyhodnotit, Ze systém digitalnich cenovek
v dusledku usetii naptiklad jedno celé pracovni misto. Vzhledem k tomu, Ze investice do
této technologie je relativné vysokd, tak se kni prozatim pfiklangji hlavné veétsi
maloobchodni fetézce. Investice mé navratnost mezi dvéma a tfemi roky, a tak je pro
mensi prodejny nevyhodné investovat pravé do systému elektronickych cenovek

(Klanova, 2019).

Ideélni je kombinovat technologie naptiklad s tzv. digital signage, coz je ve své podstate
systém ruznych zobrazovacich zafizeni v prodejnim misté. Hlavni vyhodou oproti
béznym zobrazovacim metoddm, jako jsou plakaty, je jejich snadna adaptibilita

a moznost reakce na aktualni potieby. Nejcastéjsi formou vyuziti je LCD/LED obrazovka
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v prodejné. Digital signage muze mit ale i podobu interak¢ni, a to naptiklad umisténim
tabletu do prodejny, kde mohou lidé reagovat, soutézit, hledat informace atp. (Lacey,

2013)

Obriazek 6: Ukazka elektronické cenovky v prodejné Kaufland

ST N
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Zdroj: Hiibal, 2018
3.9 Senzory a ¢idla

Senzory a ¢idla snimajici pohyb zakaznika po prodejné a zaroveil snimajici regaly se
zbozim, je jeden z hlavnich ptfedpokladl pro tzv. seamless checkout (viz kapitola 2.5.1)
neboli odbaveni zdkaznika bez jakéhokoli pfi¢inéni obsluhy ¢i samotného zakaznika

(Hagenaar, 2019).

Senzor dokaze snimat ptesné to, co si zdkaznik odebird z regalu a automaticky to piida
do seznamu zbozi, které ma zdkaznik v ndkupnim kosiku. Pokud se rozhodne zdkaznik
zbozi vratit, tak jej opét automaticky ze seznamu odepiSe. Vse je plné automatizovano

a systém tak nevyzaduje zadnou ptimou obsluhu (Hagenaar, 2019).

Systém sbird vSechna data o zdkaznickém chovani — pozoruje jej od vstupu do prodejny
az po jeho opusténi, a tak obchodnik sbira obrovské mnozstvi dat, kterd 1ze komeréné
vyuzit. Témto datim se prezdiva Big data (viz kapitola 2.5.1) a v dnesni dob¢€ prozatim
jejich vyuziti neni primarnim smyslem. (Exner, 2020) Lze ale o¢ekavat, Ze s vypocetnim
vykonem (viz kapitola Moortv zakon) se zlepsi 1 systém vyhodnoceni téchto dat (Czech

Industry, 2019).
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Budoucnosti se zdd byt vyuziti cloudovych sluzeb riznych poskytovateld, protoze pro
maloobchodni jednoty, potazmo fetézce, nemusi byt vzdy vyhodné vlastnit cely server
a mit na starosti jeho celkovou spravu. Resenim tedy miize byt pronajimani si vypodetni

kapacity od poskytovatel cloudovych a serverovych sluzeb (Fonseca & Boutaba, 2015).

3.10 Robotizace retail prostredi

Robotizace se prozatim projevuje hlavné v dodavatelském fetézci, ato ve formé
robotizované a automatizované sprave informaci v dopraveé a skladovani. Kli¢ovym
¢lankem je centralizace systému, ale také Castecnd autonomnost jednotlivych ¢lanka

dodavatelsko-odbératelského fetézce (Vanécek, 2008, s.121-125).

Vzhledem k vyssi dostupnosti hardware, umélé inteligenci (Al) a technologickému
pokroku v oblasti autonomniho fizeni se robotizace postupné dostava i do bézného zivota

nas vSech (Jesensky, 2018, s. 429-430).

Robotizace ale v dnes$ni dob¢ zacina zasahovat i do interakéniho prostiedi se zdkaznikem,
ato formou robotickych asistentl, jako naptfiklad robot Master Pepper na prazském
LetiSti Vaclava Havla, ktery pomahé lidem s orientaci na letisti a odpovida jim na jejich
dotazy ohledné Castli odletu a obecnych informaci o letovém provozu. (Pacvon, 2018) ¢i
dorucovani zasilek pomoci robotizovanych dronti od spolecnosti Amazon (Amazon,
2018). V CR za¢al dorucovani zasilek prostiednictvim dront Gisp&sné testovat obchodnik

Mall.cz (Mall.cz, 2016).

Pozadu nezlistavaji ani autonomni dopravni prosttedky, do kterych velké firmy investuji
zna¢né mnozstvi prostfedkll. V ¢eském prostredi stoji za zminku firma Rohlik.cz, ktera
zaCala uspésné testovat doruCovani zésilek pomoci autonomnich vozidel vyvijenych

Estonskou firmou Starship Technologies (Sedlak, 2016).
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Obrazek 7: Autonomni vozitko firmy Starship pii ukazce na Staroméstském namésti v Praze
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Zdroj: Sedlak, 2016

Nutno podotknout, Ze vSechny inovace zasahujici do readlného svéta a do bézného zivota
obcanil jsou regulovany legislativou danych stati ¢i Evropské unie jako celku. Lze tedy
konstatovat, ze vyvoj a implementace do bézného Zivota jsou velice omezovany a pro
rychlejsi reagovani na potieby trhu by bylo tfeba dynamictéji reagovat na ménici se trzni

prostiedi ze strany zdkonodarci (Matik, 2016, s. 129-151).
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4 Cile a metodika

4.1 Cil vyzkumu

Cilem prace je analyza dvou vybranych maloobchodnich prodejen s potravinaiskym
1 nepotravinaiskym zbozim a sestaveni navrhu nékolika vylepSeni, které mohou podniky
aplikovat do redlného provozu. Navrh bude sestaven na zaklad¢ dotaznikového Setteni,
pozorovani procesti a rozhovoru s manazery prodejen. Ziskana data z vyzkumu byla

zptistupnéna obéma zkoumanym subjektim.

4.2 Studium odborné literatury

Pro ziskani vSeobecného ptrehledu k danému tématu byla nejprve nastudovana odborna
literatura a ¢lanky z databazi EBSCO a Scopus. Literatura byla vybrana tak, aby byla co
nejaktudlngjsi atim i dostate¢né relevantni. Nastudovan byl téz spravny postup
sociologickych vyzkumii za ucelem dosazeni objektivniho a validniho dotaznikového

Setfeni.

4.3 Formulace vyzkumného ukolu

Hlavnim smyslem vyzkumu je potvrzeni, ¢i vyvraceni predem stanovenych hypotéz
a zjisténi blizsich informaci ohledné¢ vyzkumnych otazek. Hypotézy i vyzkumné otazky
jsou stanoveny tak, aby byly relevantni k tématu této bakalaiské prace a zarovein mély

ptesah do praxe.
4.3.1 Hypotéza 1
Staii lidé méné vyuZivaji moderni technologie.

Touto hypotézou se autor snazi vy¢islit, jak velka skupina osob nad 65 let pouziva jinou
metodu nez bézny pokladni pas, tj. samoobsluzné pokladny (SCO) nebo skenovaci

zafizeni (SCAN). Zadouci je v tomto piipadé také porovnani s mlad$imi respondenty.

4.3.2 Hypotéza 2

VétSina zakaznikii je rozhodnuta o zpitsobu odbaveni u pokladny a platby jiZ pii vstupu

do prodejny.
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Smyslem této hypotézy je jeji potvrzeni ¢i vyvraceni a dale porozuméni zakaznickému
chovani v prodejné a s tim spojeného zptisobu marketingové komunikace, ktery mize byt

pouzit pro propagovani sluzeb a nabidek maloobchodnich fetézct s potravinami.

4.3.3 Vyzkumna otazka 1

pas (napi. pecivo, alkohol, obleceni).

Vyzkumna otdzka 1 se snazi dokazat, jestli mé smysl cilit marketingovou komunikaci na

zakazniky se specifickymi ndkupy a ptesveédcit je, aby pouzivali SCO nebo SCAN.

4.3.4 Vyzkumna otazka 2

Mezi zakazniky jsou lidé, kteii se nechtéji ucit nic nového.

V dotazniku je otazka, co je diivodem toho, pro¢ $li na danou pokladnu. Pfedpoklad je
takovy, ze velka cast lidi, co si vybrala pokladni pas, zvoli odpovéd’ ,,nechci se ucit nic
nového™ nebo ,,obavam se“. Prinik téchto dvou odpovédi znamena témeét jisté, Ze

zakaznik si moderni metodu neosvoji.

4.3.5 Vyzkumna otazka 3
Zikaznici 7 men$ich obci méné vyufivaji SCAN a SCO nei zikaznici z Ceskych

Budéjovic.

Zde se snazi dotaznikové Setfeni potvrdit teorii, Ze 1idé, kteti nakupuji méné Casto, protoze

nebydli v krajském méste, jsou mén¢ adaptibilni a méné€ vyuzivaji moderni technologie.

4.4 Vybér vhodnych subjektt

Pro vyzkum byly vybrany dva obchodni domy v Ceskych Budg&jovicich. Oba dva
disponuji Sirokym sortimentem zbozi. Podle v§eobecné uznavané standardizace se jedna
o hypermarket (Globus) a supermarket (Terno). Pro potieby porovnani ohledn¢ zavadéni
modernich technologii vSak tento rozdil neni ptekazkou, ato se zietelem k povaze

vyzkumu.
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4.5 Rozhovor s manazery

Vzhledem k charakteru vyzkumu této bakalaiské prace bylo nezbytné osobné mluvit
s manazery vybranych prodejen Globus a Terno v Ceskych Bud&jovicich. Provedeni
tohoto rozhovoru umoznila feditelka supermarketu Terno pani Renata Podlahova

a vedouci pokladniho dozoru v prodejné Globus pani Hanna Mandych.

Rozhovory byly provedeny v unoru 2020, a to formou strukturovaného interview, kdy
tazatel podava pfedem pfipravené otazky (viz ptiloha ¢. 1 — Struktura interview), ale
pfitom neomezuje respondenta ve volném hovoru a sleduje jeho myslenkovy tok.

Rozhovory byly peclivé zaznamendny.

Informace ziskané z rozhovort jsou pouzity pii analyze danych maloobchodnich jednotek
apfi tvorbé navrhii opatfeni, které mohou podniky v souvislosti s modernimi

technologiemi aplikovat.

4.6 Pilotni vyzkum

Pfed zacatkem samotného vyzkumu byl proveden tzv. pilotni vyzkum, kde bylo
dotazovéano 10 respondentl pfevazné z okruhu zndmych a rodiny, pro potieby ovéfeni
srozumitelnosti otazek a vymeéfeni casu nutného pro ziskani kompletni odpovédi.
Vysledkem pilotniho vyzkumu bylo zjisténi, ze je nutné pridat odpovéd ,,jiné*, ktera
umoznuje respondenttim uvést vlastni odpovéd’. Tato moznost byla do dotazniku ptidana,
avsak pfi dotaznikovém Setfeni v prodejnach nakonec tuto moznost nevyuzilo vice nez

10 % respondentd.
4.7 Dotaznikové Setreni

Dotaznik byl v tisténé podobé¢ (ptiloha ¢islo 2 — Dotaznik), av§ak jeho vyplnovani nebylo
na samotnych respondentech. Tazatel pokladal otazky jednotlivym respondentiim, nacez
vysledky byly zaznamenany do piipraveného formulafe. Dotaznik byl anonymni

a respondenti neuvadéli zadny kontaktni Gidaj ani jina citliva data.

Po konzultaci s vedoucimi pracovniky bylo autorovi umoznéno provést v obchodnich
jednotkach také vyzkum zalozeny na pozorovani jednotlivych procest, zakaznickych cest

a zékaznického chovani.
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Samotny vyzkum byl proveden nékolika metodami. VSechny metody mély dana pravidla

vyzkumu a snazily se najit odpovédi na pfedem stanovené vyzkumné otazky.

Vybér respondenta probihal nahodné. Respondent byl dotdzan, zdali se vyzkumu chce
zucastnit. Pokud odpovédél ze ano, tak byl dotdzan nejdiive na divod, pro¢ si vybral
pokladnu, jakou si vybral a poté jestli o tom byl rozhodnuty jiz ptedtim, nez do prodejny
vstoupil. Nasledovaly otdzky pro spravné roziazeni respondentd do skupin, a to podle
veku, pohlavi a mista bydlisté. Misto bydlist¢ bylo klasifikovano pouze z pohledu poc¢tu
obyvatel.

Prvni dotaznikové Setieni probihalo dne 12. 2. 2020 v hypermarketu Globus s povolenim
manazerky pokladni zony Hanny Mandych. Béhem dotaznikového Setfeni byly sbirany
informace také pozorovanim zdkaznického chovani. Prizkumu se zcastnilo 130 lidi
rizného véku a pohlavi. Vybér respondentli nebyl zalozen na reprezentativnim vzorku.
Snahou tazatele bylo pouze soumérné distribuovat odpovédi na zakladé zvoleného
zpusobu odbaveni (tj. jakou pokladnu zdkaznici pouzili) tak, aby byly odpovédi
v podobném pomeéru. Stejné tak bylo zadouci alespon ¢astecné odhadnout podobny pocet

respondentl z jednotlivych vékovych skupin, aby byl vysledek relevantni.

Druhé dotaznikové Setieni probihalo dne 13. 2. 2020 v supermarketu Terno v Ceskych
Budé¢jovicich, a to s povolenim feditelky supermarketu Renaty Podlahové. Vzhledem ke
130 respondentim z minulého vyzkumu bylo zamérné vyplnéno opét 130 dotaznikil.
Metodika sbéru dat byla stejna jako u prvniho dotaznikového Setfeni jen s tim rozdilem,
ze u pokladen se skeny bylo méné respondentt, a proto bylo zddouci se ptat kazdého

zakaznika, ktery si vybral tuto metodu, a to nehled¢ na vék.

4.8 Vyhodnoceni dotazniku

K vyhodnoceni vSech 260 dotazniki byl pouzit program MS Excel, u kterého je mozné
jednoduse vypocitat procentualni zastoupeni a vizualizovat vysledky do jednotlivych

grafii. Déle byl vyuzit statisticky a analyticky software SPSS.

Pro vyhodnoceni Hypotézy 1 byla vyuzita statistickd metoda kontingen¢nich tabulek z
divodu vyuziti kategorialnich dat — typ vyuzitelné pokladny a jako proménné vékové
skupiny. Tato proménné byla transformovana do dvou skupin, které¢ byly testovany.

Skupina 1 zahrnovala respondenty v rozmezi véku od 15 do 35 let a skupina 2 lidé starsi
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65 let. Tim, Ze byla proménna transformovana byl splnén pfedpoklad pro Pearsoniv Chi-
kvadrat test, tedy tabulka byla dostatecn¢ zaplnénd. Pearsontiiv Chi-kvadrat test testuje,
jestli existuje zavislost mezi kategoriemi. Nulova hypotéza se zamita na hladin¢€ a =5 %.
Pro urceni sily vztahu byl vyuzit nejbéznéjsi koeficient Cramerovo V, ktery se pouziva
pro kategoridlni proménné a nabyva hodnot 0—1. K urceni, kde ptesné se vztah nachazi

byly analyzovany adjustovana rezidua, kde hranice vyznamnosti je 1,96.

4.9 Porovnani a zaveéer

Sekundarni data byla pro potieby porovnani s daty zvyzkumu cerpana z webu
statista.com nebo z Ceského statistické titadu. Pro potieby této bakalaiské prace bylo
zadouci pouzivat data aktudlni, coz v praxi znamend, ze nejsou starSi vice nez 3 roky.
Nebyla tedy pouzita data z roku 2016 a starsi. DalSim zdrojem sekundéarnich dat byla
odborna literatura, reSerSe a databaze védeckych ¢lankit EBSCO a SCOPUS.
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5 Vlastni prace

5.1 Charakteristika vybranych podnik

5.1.1 Globus Ceské Budéjovice

Globus je némecky maloobchodni fetézec, ktery v CR provozuje 15 hypermarketii. Na
Cesky trh expandoval v roce 1996 a dnes u nds zaméstnava pres 6000 zaméestnancii.
Aktivni je na trzich v Némecku, Ceské republice, Rusku a Lucembursku. Specifikum
prodejen Globus je jejich komplexnost a rozloha. Hypermarkety obvykle zahrnuji Cerpaci
stanici, samoobsluZznou restauraci, vlastni feznictvi a pekarnu. To je také jeden z hlavnich
divoda, pro¢ je Globus zakaznicky atraktivni i pfes relativné vyssi cenu zbozi. Globus
CR je také prvnim z maloobchodnich fetdzct, ktery na eském trhu zadal vyuzivat

technologii skentl.

Prodejna Globus v Ceskych Budg&jovicich je rozlohou jeden z nejvétsich hypermarkett
ve mésté. K prodejné je pristavéno ndkupni centrum Gécko, které je otevieno od roku

2007. Zakaznici tedy mohou veskery nakup obstarat v jednom mist¢.

5.1.2 Terno Ceské Budéjovice

Supermarket Terno v Ceskych Budgjovicich je prvnim z dvanécti supermarketi Terno
v CR. Zalozen byl vroce 1995 astal se prvnim supermarketem svého druhu
v C. Budgjovicich. Rozlohou miize byt tato prodejna zafazena mezi hypermarkety, aviak
nikoli $ifi nepotravinarského sortimentu, a proto o ném uvazujeme jako o supermarketu.

Skupinu Terno spravuje JEDNOTA, spotiebni druzstvo Ceské Budgjovice.

K prodejné byla pfistavéna nakupni pasaz, kde se nachazi ne€kolik prodejen obleceni,
restaurace Ci prodejny tabaku. Manazefti skupiny Terno také v poslednich letech rozhodli

o modernizaci prodejen a zavedli do provozu samoobsluzné pokladny ¢i skeny.

5.2 Analyza dosavadniho vyuzivani modernich technologii

Béhem rozhovorti s manazery apozorovani, které bylo provedeno v jednotlivych
obchodnich jednotkach, bylo zapsano nékolik specifik danych prodejen, kterym se prace

dale vénuje blize pii navrhovani vhodnych opatieni.
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5.21 Globus

Hypermarket Globus byl jednim z prvnich, kdo zacal pouzivat samoobsluzné pokladny
(SCO) a prvni, kdo v CR pouzil v praxi technologii skenovani zboZi (tzv. Scan&Go).
Podle slov Hanny Mandych si zdkaznici na tyto technologie velice rychle zvykli a radi je
vyuzivaji. Okolo 20 % nakupti v ¢eskobudéjovické prodejné je provedeno prave pies tyto
samo-odbavovaci zony. Technologie skenovani je vyuzivana tolik, ze se za¢ina stavat, ze

v platformé na skeny neni zadny volny sken, ktery by si mohl zdkaznik vzit.

Nepraktické se jevi poskytovani moznosti plateb hotovosti na SCO i Scan&Go, kdy tyto
platebni termindly vyzaduji zvySenou péci personalu, naptiklad k vyméné minci,
problémy s rozpozndvanim bankovek, pfekontrolovani hotovosti po jednotlivych dnech.
Globus je jeden zmala potravinaiskych fetézci, ktery stale nabizi moznost platby
hotovosti v samoobsluzné zong. S tim, jak v CR roste obliba platebnich karet, pfedeviim
pak bezkontaktnich plateb kartou ¢i mobilnim zafizenim, se snizuje pocet plateb
hotovosti. Stoji tedy za tvahu, zdali je ekonomicky vyhodné provozovat termindly pro
platbu hotovosti. Dle slov Hanny Mandych jde ale o vstiicny krok smérem k zakazniklim,
kteti neradi plati bezhotovostné. Ackoli tedy tyto terminaly vyzaduji vice ¢asu personalu,
tak se jejich pfitomnost promitne do spokojenosti zakaznikd. Dal$im rozvojem bude

pravdépodobné zavedeni samoobsluznych pokladen do feznictvi a cukrarny.

Zajimava je metodika, jakou systém vyhodnocuje zakazniky, jez maji v ndkupech casto
chybu atim jim pfifazuje urCitou rizikovost. Na zakladé toho se objevi v systému
upozoriiujici hlaska a pokladni dozor, respektive jejich vedouci, rozhodne o tom, zdali
zméni zdkaznikovi manudln¢ status rizikovosti. Tim, Ze je zakaznik pfefazen do

rizikov¢jsi skupiny, tak u néj vzroste frekvence kontroly ndkupii obsluhou na Scan&Go.

Podle vedoucich pracovnikd pokladni zony vSak samoobsluznd pokladni zona usettila
pouze dv¢ az tfi pracovni mista za jednu sménu, a to vzhledem k tomu, Ze znacné cast
hlavné star$i generace stale preferuje klasické pokladni misto. Globus tak vychazi vstiic
a nezavira pokladni mista, jako tomu tak je naptiklad v obchodnich domech Tesco, které

zvolilo jinou strategii a snazi se omezovat pokladni mista hlavné za pomoci SCO.

U pracovnikl na bézném pokladnim misté Globus pravidelné kontroluje jejich efektivitu.

Mg¢ii, kolik zbozi stihnou naskenovat, kolik uctenek vytisknou atp. Dochézi tak ke
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zlepSovani pracovnich vykonti atim i moznostem, jak pracovniky standardizované

odmeénovat.

Globus, pozdéji nez jiné hypermarkety, zavedl vérnostni program, ktery pojmenoval
Globus Bonus. Je zaloZzen na odménovani finanénim bonusem za nakup vybranych
produktti, které se pravidelné méni. Tento financni bonus lze pak vyuzit k zaplaceni
nakupu. Vyhodou jsou také rizné slevové kupony. Hlavni vyhodou pro hypermarket je
ale sbér dat o ndkupech zékaznikii, které mohou vyuzivat ke zlepSovani sluzeb. Toto
vyuziti dat je ale prozatim spiSe okrajové, protoze data jsou nestrukturovana a je t€zké je
smysluplné zpracovavat. Prozatim to tedy neni ekonomicky vyhodné (viz kapitola Big

data).

Globus vroce 2018 vyvinul mobilni aplikaci Mij Globus, kterd si klade za cil
dosahnout urcité interakce se zdkaznikem. Ti ji mohou vyuzivat misto skenovaciho
zafizeni skrze fotoaparat v mobilnim telefonu, mohou si do ni ukladat nakupni seznamy,
slevové kupony atp. Aplikace je ke stazeni pro operacni systémy Android i iOS a setkala
se s kladnym pfijetim mezi zdkazniky. Aplikace umoznuje ukladat tctenky, dovoluje
skenovat zdkaznickou kartu ptimo z displeje mobilniho zafizeni, obsahuje vybér receptt
¢i umoziuje navigaci v jednotlivych hypermarketech. Ackoli aplikace zaznamenala
relativné velky pocet stazeni, tak vyuzivani téchto funkci neni az tak casté. Podle

sesbiranych dat jsou vyuzivany spise zakladni funkce.

Globus prozatim nevyuzivé elektronické cenovky ve svych hypermarketech. M za to,
ze se dnes jednd o investici s dlouhou navratnosti, takze se jim nevyplati. Do budoucna
se jim ale dle slov Hanny Mandych zajisté nebrani. Zalezet to bude hlavné na cenach

téchto technologii a cené prace zaméstnancu.

Stejn¢ tak se v hypermarketech Globus dodnes nenachazi senzory, které by
automatizované sledovaly chovani zdkaznikt. Jejich vyuziti je dle slov manazerky drahé
azatim nema zadny vétsi piinos pro obchodnika. Globus ale, stejné jako ostatni
maloobchodnici, vyuziva Sirokou sit’ bezpecnostnich kamer, které¢ se snazi zabranit
kradezim. Kradeze se od zavedeni samoobsluzné zony staly CastéjSimi, nejedna se ale o
vysoky narist, takze mizeme povazovat Cast kraddezi za pouhé chyby v nékupech

(zédkaznik Spatné naskenuje pocet zbozi, zvoli §patnou pfichut atp.).
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Urcita mira automatizace a digitalizace je aplikovana pfi piijmu zbozi na sklad, pti
evidenci zbozi na skladé ajeho automatizovaném objedndvani. Diive spolecnost
vyuzivala systém SAP, nyni pfesli na novou metodu, kterou si neptala pani manazerka

zminovat.

Na parkovisti firma nevyuziva zadny software, ktery by pomahal pii parkovani. Nékteré
obchodni domy nebo napiiklad mésto Pisek, vyuzivaji systém znaceni volnych
parkovacich mist, pro zlepSeni navstévnické zkuSenosti a tim také vétsi ochotou se do
dan¢ho mista vratit. Globus argumentuje tim, ze u hypermarkett vlastni rozlehlé
parkovisté, kde kazdy vzdy najde misto k zaparkovani relativné blizko u vchodu do

obchodniho domu.

52.2 Terno

Specifikum maloobchodni jednotky Terno je zptsob, jakym jsou jednotliva Terna fizena.
Spotiebni druzstvo JEDNOTA C.B., které je zadtituje a fidi, je ¢lenem mezinarodni
skupiny COOP apracuje tak na urCité vzajemné spolupraci mezi jednotlivymi
obchodniky. COOP, jakozto nejvétsi maloobchodnik v Italii se snazi inovovat
technologie v retail prostiedi a v Milanu zalozil prvni ,,obchod budoucnosti“ v Italii.
Podle slov Renaty Podlahové (feditelky Terna Ceské Budg&jovice) organizuje skupina
COOP pro manazery prodejen kazdoro¢ni exkurze do tohoto obchodu, aby jednotlivi
manazeii méli moznost nacerpat nové napady pro své prodejny. Tato prodejna funguje

tedy jako vykladni skiii, kde si manazeti vybiraji to, co aplikuji v bézném provozu.

V samoobsluzné zéné supermarketu (SCO a skeny) je provedeno pies 8 % vSech
provedenych nakupti. V roce 2019 se Terno rozhodlo pro zavedeni technologie skenovani
do bézného provozu. Systém se znacné osveédcil a zdkaznici si na néj postupné zvykaji.
Podle provedeného prizkumu je zajimavé, ze zdkaznici, kteti vzdy radéji uptfednostni
tyto technologie, ¢asto jiz neuvazuji o vraceni se k béznému pokladnimu mistu. Terno
pouziva obdobny systém piifazovani statusu rizikovosti k jednotlivym zakaznikiim jako
Globus, jen s tim rozdilem, ze Terno toto pfifazovani déla skrze software skenovaciho
zafizeni automaticky. Kategorie A ma kontrolu ndkupu jednou za 15 provedenych
nakupti, kategorie B jednou za 5 nakupii a kategorie C kazdy ndkup do té doby, nez
zakaznik opét prokaze, ze neni rizikovy (tj. v nékolika nakupech za sebou nebude mit

zadnou chybu. Zménit status rizikovosti mtize i vedouci persondl manualné.
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V Ternu usetfila samoobsluzna zoéna pouze dvé mista pokladnich za sménu. Argumentuji
to tim, ze stejné jako Globus, nechtéji zvolit cestu jako Tesco a nutit zakazniky chodit do
samoobsluzné zény. Reditelka také sdélila, ze Terno implementuje tyto technologie spise
z diivodu zdkaznické atraktivity nez z divodu Seteni. Navratnost takovych opatfeni je
tedy v tomto ptipad¢ delsi. Kazdopadné vzhledem k ziskdvani si obliby u zakaznikt
planuje Terno rozsifovani samo-odbavovaci zony a nakup novych skenerti. Se zavedenim
SCO a skenil se mirn& prohloubila ztrata pii inventuie. Reditelka se k tomu vyjadfila ale
tak, ze smérodatna data budou dostupna az za obdobi roku 2020, kdy budou technologie
v provozu po cely rok. Muze se tedy jednat jak o Spatn¢ naskenované zbozi (tzn. zdkaznik

naskenuje polozku jako jinou), tak o kradeze.

Terno stejné¢ jako Globus klade diraz na efektivitu a produktivitu prace svych
zamé&stnancl. Proto také pfistoupili na pravidelnou kontrolu rychlosti a korektnosti
markovani u zaméstnanct na pokladnich mistech, ¢i kontrolu spravného ptecenovani

u zaméstnancii na prodejn¢.

Prozatim se na zadné provozovné Terno netestuje vyuzZivani elektronickych cenovek.

S jejich zavedenim je ale v horizontu n¢kolika let pocitano.

Vyuziti mobilnich aplikaci je pouze okrajové. Jedind aplikace, kterd existuje pod
hlavickou COOP Terno/Trefa je aplikace COOP Dobré recepty, kterd ale funguje jen na
principu poskytovani informaci (recept) smérem od obchodnika k zidkaznikovi.
Nedochazi tedy k zddnému sbéru dat ani cilené marketingové komunikaci pii pouzivani

aplikace.

Zna¢nou oblibu si ziskal ve spotiebnim druzstvu JEDNOTA C.B. jejich vérnostni
program a zékaznicka karta. Zakaznici pouzivaji pii nakupu zakaznickou kartu, diky niz
se jim pfic¢tou na konto body podle klice 1 K¢ = 1 bod. Za tyto body si pak mohou vybrat
darky podle aktudlni nabidky, které jsou rozdéleny do kategorii podle ,,ceny*. Nejlevnéjsi
jsou v cenové hlading¢ 6 000 bodii a nejdrazsi v hladin¢ za 300 000 bodii. Vyzvednuti

darka probiha jednoduse na prodejné nebo skrze online objednavku.

Terno vyuziva obchodné skladovy a pokladni systém B.O.S.S., ktery umoziuje
digitalizovanou a automatizovanou spravu objednavek ¢i spravu pokladnich systémii.

Ridi databaze a stara se o monitoring celého fungovani maloobchodni jednotky. Zarover
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také pomaha pfi centralizovaném fizeni maloobchodnich jednotek a pomaha pfi realizaci

strategickych rozhodnuti. (PVA systems, 2019)

Za zminku zajisté stoji metodika prijimani strategickych rozhodnuti v cel¢ obchodni
skupiné. Jednotlivé maloobchodni jednotky mohou pfinaset vlastni navrhy pfed spravni
radu spotfebniho druzstva (tj. pfedstavenstvo), kde se ucini velkd rozhodnuti ohledné
financovani nad rdmec schvaleného rozpoctu (tzn. pifi neplanovanych opravach
a rekonstrukcich) nebo kazdoro¢ni planovani rozpoctu na dalsi rok. Podnikatelsky zamér
na nasledujici rok tedy sestavuji decentralizované jednotlivé maloobchodni jednotky, ale

veskerd rozhodnuti jsou pfijiména centralizovang.

Stejn¢ jako Globus, ani Terno nevyuzivd software, ktery pomdha zakaznikim
s nalezenim parkovaciho mista. Argumentovano je znovu tim, ze Terno vlastni
relativné rozlehlé parkovisté blizko vchodti do budovy, takze vétSina zakaznika je

s parkovanim spokojena a investice do takového software by byla zbyte¢né nékladna.

5.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni
Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 260 respondentd podle nasledujici struktury:

Tabulka 1: Struktura respondentu v dotaznikovém Setieni

Pohlavi muzi Zeny

Pocet 129 131

Vék 15-25 25-35 35-50 50-65 65 a vice
Pocet 19 32 88 54 67

Zdroj: vlastni zpracovani

Vyzkum byl proveden ve dnech (stfeda a ctvrtek), kdy do obchodd nechodi ptilis lidi

nizSiho véku. Z toho diivodu je zastoupena spise skupina obcanti starSich 35 let.

Z diivodu malé rozsahlosti vyzkumu nejsou analyzovany samostatné otazky, ale rovnou

jednotlivé hypotézy a vyzkumné otazky, které byly stanoveny na zacatku vyzkumu.

Pti vyhodnocovani neni vzdy zohlednéno to, v jaké prodejné¢ zakaznici nakup provedli,

a to z divodu relevance mezi obéma dotaznikovymi Setfenimi.
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5.3.1 Hypotéza 1

Tato hypotéza ohledné véku nakupujicich a jejich ndkupnich zvycich byla na zakladé¢
dotaznikového Setfeni potvrzena. Podle dat (graf 2) je zieteln¢ vidét, Ze vétSina

nakupujicich starSich 65 let upfednostiuje tradi¢ni pokladnu.

Graf 2: Vybrany zptisob odbaveni na pokladni zéné (65 a vice let)

TERNO GLOBUS

= SCO = SCAN pokladna m SCO = SCAN pokladna

55% 7
19% 12%

Zdroj: vlastni zpracovani

Stejné tak tento trend potvrzuji data od respondenti ve vékovém rozpéti od 50 do 65 let.
V prodejné Globus odpovédéla znacna ¢ast respondentd ve vékové skupiné 50 a vice let,
ze hlavnim diivodem, proc¢ jdou na bézny pokladni pés, je to, ze je tam spousta volné&jSich

pokladen, takze nejsou ochotni pravé v tu chvili jit na jinou pokladnu, nez jsou zvykli.

V Ternu je struktura odpovédi podobnd, vétSina respondentii v kategorii ,,pokladna‘“
uvedla, Ze nemaji z4jem se ucit novym vécem a nevadi jim chvili vyCkat na bézné
pokladné. Téz argumentuji tim, ze Terno ma vzdy otevieno vice pokladen, a proto téméf

nikdy nejsou fronty tak dlouhé na to, aby zkusili néco jiného.

Naopak zajimavé je to, ze zakaznici nad 65 let, ktefi se rozhodli pro SCAN ¢i SCO, si
tuto metodu natolik oblibili, Ze neuzivaji bézny pokladni pas. Tato skupina zédkazniki je
tedy vice rozhodnuté o zpiisobu odbaveni a zptisobu platby v pokladni zén€, nez skupina

respondentt 35-50 let.
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Jedna se tedy o trend, kdy mlads$i generace, pifestoze neuvadi strach jako davod
nevyuzivani SCO i SCAN, nechava rozhodnuti o zptisobu zakonceni svého ndkupu az na
posledni chvili, kdy se rozhoduje zejména na zaklad¢ zaplnénosti pokladen a obsahu

nakupu.

Na grafu 3 mtzeme vidét, kolik procent zdkaznikli ve vékovém rozmezi od 15 do 35 let
vyuziva klasickou pokladnu a kolik pokladnu samoobsluznou nebo skeny. Opét je tim

potvrzena hypotéza, ze mladsi 1idé vyuzivaji moderni technologie Castéji nez ti starsi.

Graf 3: Vybrany zptisob odbaveni na pokladni zéné (15-35 let)

TERNO GLOBUS

m SCO = SCAN pokladna m SCO = SCAN pokladna

s
e

",

Zdroj: vlastni zpracovani

Pro statistické vyhodnoceni byl jako Nulova hypotéza nastaven piredpoklad, ze neexistuje
vztah mezi vékem a typem vyuzité pokladny. Hypotézu HO zamitame, protoze hodnota
Asymptotic Significance (2-sided) je mensi nez 0,5 (na hladin€ a = 5%), v ptipad¢ tohoto
vyhodnoceni je rovna 0. Tim jsme si potvrdili, ze mizeme pokra¢ovat ve vyhodnoceni

Hypotézy HI.
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Tabulka 2: Pearsonuv Chi-kvadrat test

Pearsonuv Chi-kvadrat test

Hodnota df Asymptotic
Significance
(2-sided)
Pearson(iv Chi-kvadrat 21,3942 2 0,000
N — pocet zaznamu 117

a. 0 bunék (0,0 %) obsahuje niz§i hodnotu nez 5. Minimalni

ocekavana hodnota je 8,97.

Zdroj: viastni zpracovani
Pro urceni sily vztahu byl vyuzit nejbéznéjsi koeficient Cramerovo V, ktery se pouziva
pro kategorialni proménné a nabyvé hodnot 0—1. Cramerovo V vychazi v ptipadé tohoto

testu 0,428, ¢imz muzeme fici, ze se jedna o stiedni vztah mezi proménnymi.

Tabulka 3: Vypocet vztahu mezi proménnymi

Vztah mezi proménnymi
Hodnota
Phi 0,428
Cramerovo V 0,428
Kontingencni koeficient 0,393
N — pocet zaznamu 117

Zdroj: vlastni zpracovani

V kontingenéni tabulce (tabulka 4) vidime bliz$i informace o zhodnoceni dotaznikového
Setfeni, kolik procent zvolend metoda odbaveni pfedstavuje v celkovém poctu ¢i jaké je
procentudlni zastoupeni ve zvolené vékové skuping. Adjustované rezidua potvrzuji nasi
hypotézu, protoze u mladsi vékové skupiny u pokladen vyslo -4,4, coz znamena, ze je
vyuzivaji mnohem méné, nez by se vzhledem k primérnym hodnotdm dalo oc¢ekavat. U
samoobsluzné pokladny pak vyslo 4,1, coz nam vypovida o tom, Ze je mladsi vékova
skupina vyuziva vice. U stars$i vékové skupiny pak nabyvaji hodnoty 4,4 u pokladniho
pasu a -4,1 u SCO, jsou tedy ptfesné v opacnych hodnotach, protoze se jedna o binarni
data. Pro spravné zhodnoceni Scan&Go neméame dostatek zdznamd, proto vychazi
hodnota 0,5 a -0,5 a neptekrocila tak +- 1,96. Vyhodnoceni skenti nemiizeme tedy brat
jako smérodatné, da se ale oCekavat, ze by vice respondentt tento trend potvrdilo, protoze

trend je sledovatelny i na malém vzorku.
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Tabulka 4: Kontingenc¢ni tabulka pro Hypotézu 1

Statistické vyhodnoceni hypotézy
Typ vyuzité pokladny Celkem
Bézny Samoobsluzna | Scan&Go
pokladni pas pokladna
Vékové skupiny |1 | Pocet 11 29 10 50
1. 15-35let % ve skupiné 1 22,0 % 58,0 % 20,0 %| 100,0 %
2. 65avice let % mezi skup. 1 a 2 20,8 % 67,4 % 47,6 % 42,7 %
% z celkového poctu 9,4 % 24.8 % 8,5 % 42,7 %
Adjustovana rezidua -4,4 4.1 0,5
2 | Pocet 42 14 11 67
% ve skupiné 2 62,7 % 20,9 % 16,4 % | 100,0 %
% mezi skup. 1 a 2 79,2 % 32,6 % 52,4 % 57,3 %
% z celkového poctu 35,9 % 12,0 % 9,4 % 57,3 %
Adjustovana rezidua 4,4 -4,1 -0,5
Celkem Pocet 53 43 21 117
% z celkového poctu 45,3 % 36,8 % 17,9 % 100,0 %
Zdroj: viastni zpracovani
5.3.2 Hypotéza 2
Vyzkum potvrdil, ze vétSina zakazniki obou prodejen s potravinaiskym

i nepotravinaiskym zbozim je jiz pfed vstupem do prodejny rozhodnuta o tom, jakou
pokladnu vyuziji. Nejcastéjsi odpovédi pro divod vybéru, kterd korespondovala

s odpovédi ,,ano® je ,,zvyk* a ,,pohodli*.

Zajimavé tedy je, ze zékaznici odpovidali stejné odpovédi nehledé¢ na to, jaky typ
pokladny si zvolili. To znamend, ze vétSina zakaznikli je spokojend se zpiisobem

odbaveni na pokladné, ktery jiz vyuzivaji.
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Naopak respondenti s odpovédi ,,ne* nejcasteji uvadéji jako divod to, Ze jim nezalezi na
tom, jakou metodu vyuziji a rozhoduji se az podle poctu lidi ve fronté jednotlivych
pokladnich mist, podle charakteristiky provedeného nakupu ¢i podle toho, jakou zrovna

maji naladu.

Graf 4: Pomér predem rozhodnutych a nerozhodnutych zakaznika

# ROZHODNUTO = NEROZHODNNUTO

GLOBUS

TERNO
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Zdroj: viastni zpracovani

Kampaii na podporu samoobsluznych pokladen a skenii miize presvéd¢it zdkazniky, ktefi
odpoveédéli, ze nejsou rozhodnuti pfi vstupu do prodejny. Pokud by tedy stala u vstupu
promotérka ¢i promotér, ktefi by sluzbu propagovali a poméhali lidem sken nastavit,
ukazat, kam ptilozit kartu atp., tak je pravdépodobné, ze obchodnik dosdhne zvySeni

konverze zakazniki, kteti se nakonec rozhodnou pro samoobsluznou pokladnu nebo sken.

5.3.3 Vyzkumna otazka 1

Dotaznikovy prizkum provedeny v maloobchodnich prodejnach Terno a Globus mé¢l téz
za cil odhalit divody, pro¢ se lidé obavaji zkouSet samoobsluznou pokladnu a skeny.
Jednim z ptedpokladui bylo to, ze se zdkaznici boji obtiznosti markovani hlavné u zbozi,

které nema carovy kod.

Odpovéd’ v dotazniku byla uvedena jako ,,mlj ndkup obsahuje problémové zbozi®.
Zajimavé je, ze pouze jeden respondent uvedl zaroven odpovéd, Ze se obava pouzivat
jinou metodu. Dochazime tedy k zavéru, ze tato skupina zakaznikii se neboji pouzivat
moderni technologie celkové, ale mé obavy z toho, Ze néco pokazi nebo se ostychaji

zeptat se personalu, kviili namarkovani peciva, obleceni, alkoholu atp.
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Zde se nabizi relativné jednoduché feSeni — edukace zakaznika i personalu. Zékaznik se
snadnéji nauci se skeny a samoobsluznymi pokladnami zachézet, kdyz mu s tim personal
na zacatku pomutze. Persondl tézZ musi byt spravné proskolen, aby znal odpovédi na

nejcastejsi problémy zakaznikli a umél s nimi spravné komunikovat.

5.3.4 Vyzkumna otazka 2

Zde se dotaznikové Setfeni snazi analyzovat skupinu respondentl, ktefi uvedli, ze

nepouzivaji moderni technologie z ditvodu strachu nebo neochoty ucit se néco nového.

Vysledkem je porovnani dat a zjisténi, ze tyto dvé odpovédi se piesné¢ u sedmndcti
zakaznikl prolinaji. Mlzeme pak téméf s jistotou konstatovat, ze tato skupina bude
rezistentni vici veSkeré marketingové kampani, instruktdzim ¢i bonusiim. Po rozhovoru
s manazery jasn¢ vyplynulo, Ze se jedna a podobnou skupinu zdkaznik, ktefi nevlastni

bankovni ucty a nikdy tedy neplati platebni kartou.

Odmitava muze byt téz skupina respondentil, ktera uvedla, Ze se nechce ucit nic nového.
Je mozné, ze dobfe cilena kampai nebo zvlastni okolnosti (naptiklad snaha omezit osobni
kontakt s pokladnimi ¢i snaha nedotykat se minci a bankovek) by tyto zakazniky mohla

presvedcit k vyuzivani SCO a skent.
Graf S: Porovnani odpovédi o divodu nevyuziti modernich technologii
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Zdroj: viastni zpracovani

Naopak skupina, ktera ma pouze obavy pouzivat tyto moderni technologie, je relativné

ovlivnitelnd a mizeme ji tedy presvédcit, aby technologii SCO a SCAN vyzkouseli.

AN
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Z vyhodnoceni tedy vyplyva, Ze cilena a strategickd kampan dokaze ¢ast respondentti
presvédcit k pouzivani samoobsluznych pokladen a skenti, t€z v ptipad¢, kdy se zakaznici

témto technologiim zprvu branili.

5.3.5 Vyzkumna otazka 3

Zakladnim ptedpokladem této vyzkumné otazky byla domnénka, ze zékaznici, kteti za

------

technologii pfi odbavovani na pokladné.

Tabulka 2 uvadi jednotlivé pocty zdkaznikl rozdélenych podle bydliste. V tabulce je
vidét, ze pomér lidi z Ceskych Budgjovic a mimo Ceské Budgjovice je relativné

vyrovnany, a tudiz relevantni pro vyvozovani zavérti ohledné vyuzivani SCO a SCAN.

Vyse popisovany trend se pii prizkumu potvrdil v prodejné Globus jednoznacnéji nez
v prodejné Terno. Presné 58 respondentt ze 130 (tj. 44,6 % respondentil) v hypermarketu
Globus zvolili samoobsluznou pokladni zénu. 62,1 % téchto respondentti uvedlo jako
misto bydliité mésto Ceské Bud&jovice. Podobnou tendenci mél dotaznikovy priizkum
téz v supermarketu Terno, kde 57,7 % respondentti, ktefi vyuzili samoobsluznou zénu,

uvedla jako misto bydlisté Ceské Budgjovice.

Tabulka 5: Procentualni porovnani nakupnich zvykiu podle bydlisté

TERNO GLOBUS

Mimo C.B. 58 44,6 % Mimo C.B. 67 51,5 %
Pocet C.B. 72 55,4 % Pocet C.B. 63 48,5 %
Celkem 130 Celkem 130

SCO a SCAN SCO a SCAN

Mimo C.B. 30 42,3 % Mimo C.B. 22 379 %
C.B. 41 57,7 % C.B. 36 62,1 %
Celkem 71 Celkem 58

Zdroj: viastni zpracovani

Hlavnim diivodem, ktefi zakaznici uvadéji, je velikost nakupu a mnoho polozek, které je

vvvvvv

stejné vyzaduje kontrolu personalu (napft. alkohol nebo nékteré Cistici prostiedky).
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V tomto piipad¢ je mozné podpofit pouzivani samoobsluzné zony tim, ze zde bude
pomocny persondl (naptfiklad ,brigddnik*), ktery pomutze zdkaznikiim se spravnym
naskenovanim. Jakmile si tito zédkaznici jednou pouzivani pfistroje osvoji, jiz nechtéji
pouzivat klasicky pokladni pas. Mezi zdkazniky z menSich obci je téz velka skupina
respondenttl, kterd uvedla, Ze diivodem pouzivani skenti (ale i SCO) je pohodli a zvyk,

coz potvrzuje domnénku, ze si staci technologii osvojit.

5.4 Navrh opatfeni pro prodejnu Terno a Globus v C. B.

Na zaklad¢ reSerSe odborné literatury, prizkumu modernich technologii, nasledného
dotaznikového Setfeni a rozhovoru s manazery byla sestavena doporuceni pro oba
maloobchodni fetézce. Zvolena byla takovd doporuceni, kterd lze aplikovat na obé¢

prodejny.
Marketingova komunikace pro zvySeni zajmu o samoobsluZnou pokladni zénu

Z vysledka dotaznikového prizkumu bylo vyvozeno, Ze vétSina zékaznikl je jiz pred
vstupem do prodejny rozhodnutd o tom, jaky zpisob odbaveni zvoli. Z toho divodu je

nutné zacilit na zakazniky jesté pred tim, nez vstoupi do prodejny.

Spolec¢nost Globus vede kampan na podporu sluzby Scan&Go v reklamnich tiskovinéch,
ale v aplikaci nebo na webovych strankach www.globus.cz neni zddnéd vétsi kampan

vedena. Je tedy dulezité zakazniky presveédcit, aby si sken vzali a sluzbu vyzkouseli.

Pro technicky zdatnéjsi zdkazniky je vhodné zvolit instruktaZni animace a instruktaZni
videa na webu ¢i reklamni bannery v aplikaci Mij Globus, které by zakaznikiim
pfipominaly, ze dodnes nevyzkouseli tuto sluzbu. Tato komunikace vyvine na zdkaznika
urcity tlak a tim, ze ho sama provede celym procesem, mu pomtize se zbavit obav ohledné
vyuziti téchto technologii. Diky tomu, ze sluzbu Scan&Go muze zékaznik pouzivat i
skrze svlij mobilni telefon, tak ho notifikace mohou idedlné¢ navadét pifi pouzivani této

sluzby.

Supermarket Terno zvolil jinou strategii a zatim nenabizi vyuzivani skenti skrze mobilni
zafizeni. Prvnim doporuenim pro supermarket Terno je tedy vyvej a zprovoznéni

aplikace, kterd umozni interakci se zakaznikem. Tato aplikace umozni prodejci byt
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v pfimém kontaktu se zdkaznikem a upozoriiovat ho pfimo na nové akéni nabidky a také

na moznost pouzivani samoobsluznych pokladen a skend.

Zavedeni elektronickych cenovek

Strukturovany rozhovor a analyza procesti ve vybranych maloobchodnich prodejnach
ukdzaly znacnou neefektivitu pti vyuzivani lidskych zdrojti. Zadané ukoly se ¢asto méni
beéhem jejich plnéni, jsou dopliiovany administrativou a pracovnici tak investuji ¢as do
Cinnosti, které podniku nepiinaseji zisk. Céast zaméstnancti vkazdém oddéleni je
zodpovédna za preceniovani zbozi na prodejné¢. Toto preceniovani se provadi na prodejné

témét kazdy den a je na néj vyuzivana znacna ¢ast kapacity pracovnikil na prodejné.

Reseni, kde a jak ugetfit &ast pracovni kapacity zaméstnancti v maloobchodg, je zavedeni
elektronickych cenovek. Tito zamé&stnanci pak mohou ¢ast usSetfen¢ho Casu vénovat
zakaznikovi, dopliiovani zbozi atp. Zaméstnavatel miize také ¢ast zaméestnanct propustit
z ditvodu lepsi distribuce pracovnich kol mezi personél. Podle slov Renaty Podlahové
je na kazdém oddé¢leni jedno FTE, které je zodpovédné pouze za precenovani zbozi na
prodejné. Pokud by tedy zaméstnavatel toto FTE (jedno pracovni misto) propustil, ziska

tak znacnou usporu v rezijnich nakladech jednotlivych prodejen.

Problémem muze byt investice do této technologie, ktera se zpocatku nezda jako
vyhodna. Maloobchodni cena jedné elektronické cenovky i se zapocitdnim ceny softwaru
pro spravu celého systému se pohybuje mezi 450 az 600 K¢ bez DPH za jednu
elektronickou cenovku. Vyrobci a prodejci téchto technologii ale uvadéji,

ze velkoobchodni cena je nizsi a pfi velké objedndvce jsou ceny individudlni.

Manazerka na prodejné¢ Globus Hanna Mandych uvedla, ze Globus ma jiz n€kolik
kalkulaci implementace elektronickych cenovek vypracovanych, stale se ale nerozhodl,
kdy bude technologii implementovat realné¢ v provozu. Kalkulace vychazi tak,
Ze navratnost nakoupeni a pouzivani elektronickych cenovek se pohybuje mezi 3-5 lety

v zavislosti na strategii vyuzivani lidskych zdroju.

Prodejn¢ Terno se tedy doporuCuje vypracovani planu pro implementaci
elektronickych cenovek na prodejnach, vyzadani kalkulaci cen od dodavateli a

vypracovani kalkulace navratnosti pro danou prodejnu.
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VéEtsi diraz na digitalizaci procesii v prodejnach a spravu ,,velkych dat*

Z provedeného interview vyplynulo, ze prodejna Globus, ani prodejna Terno vice
nezpracovavaji tzv. big data (viz kapitola 3.1) ziskand ze zdkaznickych programi
a vérnostnich karet. Dal$im zjisténym faktem je, Ze oba maloobchodni fetézce stale ¢ast

interni administrativy vyfizuji v papirové podobg.

Data ziskand z vérnostnich programtt mohou byt pouzita k lepSimu cileni marketingové
kampané, ucinnéjsi komunikaci se zdkaznikem ¢i efektivnéjsi analyze zakaznického
chovani na prodejné. Miizeme tak naptiklad zjistit, jaké zbozi je skenovano chybng, co
zakaznik naskenoval, poté smazal a béhem nakupu pak naskenoval znovu (tzn. ndkup si
rozmyslel, ale pak si nakonec stejné zbozi vzal) nebo také to, jak se zakaznici po
prodejné pohybuji (na zaklad€ posloupnosti skenovani zbozi s ptiru¢nim skenerem nebo
mobilnim zafizenim). Pravé data o pohybu po prodejné mohou byt vyuzita jako jeden

z podkladt pro tvorbu designu prodejen, tvorbu uli¢ek, umistovani zbozi do regali atp.

Zavedeni technologie spravy téchto dat neni pro podniky dle vyjadieni manazert
prozatim prioritou. Uvédomuji si tyto moznosti, ale nezvazuji zatim ani finan¢ni aspekty

a ndklady celého projektu.

Situaci by mohl vyfesit nakup externich sluZeb jinych podnikatelskych subjekti, ktery
by maloobchodnim fetézciim dovolil outsourcing cloudovych ulozist, spravu a analyzu
dat atp. Vzhledem k povaze podnikdni danych subjektii se outsourcing téchto sluzeb jevi
jako nejvyhodnéjsi z moznosti, protoze zaméstnavani odborniki, sprava vlastnich serverii

a algoritmil vyzaduje velkou pocatecni investici.

Naopak digitalizaci interni administrativy jsou schopné zvladnout oba subjekty samy
bez externich firem. Dilezité je udélat dikladnou revizi veskerych postupii a postupné se
snazit redukovat nadmérnou administrativu a tu nezbytnou pak piesunout do online
komunikace, kde bude uloZena virtualn¢ a kompetentni zaméstnanci k ni mohou mit na

firemni siti jednoduchy pfistup.
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6 Zaver

Vyvoj technologii jde kuptedu takovou rychlosti, Ze si ¢asto ani nestihneme vSimnout
vSech moznosti, které ndm tato doba pfinasi. Spousta technologii nespatfila redlny svét
a zustala pouze navrhem na papife, spousta zlstala u prototypti, ale nikdy nenalezla
vyuziti v bézném zivoté. Zorientovat se v problematice vyvoje technologii pro oblast
sluzeb a udrzet aktualnost ziskanych poznatkl je tak velice obtizné, protoze to, co je

aktualni dnes, nemusi byt v tomto odvétvi aktudlni také zitra.

Avsak technologie, kter¢ tato prace popisuje, se dockaly realného vyuziti. Nékteré z nich
jiz bézné vidame pii nakupovani, o jinych jsme slySeli a o nékterych jsme mozné ani
neméli zdéani, ze existuji. V préci je popsan princip, jakym tyto technologie ovliviiuji
tercialni sektor ekonomiky a jakym zplsobem dané technologie funguji. Technologie,

které se jiz v praxi vyuzivaji nebo se brzy vyuzivat budou, jsou pak v praci blize popsany.

Dulezité¢ je si ale uvédomit, jaka je motivace firem vSechny moderni technologie
aplikovat v praxi a neziistavat u praktik, které¢ jiz firma pln€ ovlada. Mezi hlavni divody
patii ekonomicky pfinos pro podnik, ¢imz mame na mysli to, kolik dand firma
pouzivanim dané technologie uSetii na nékladech. V této souvislosti je pak dilezita
navratnost dané investice. Firma si musi sama urcit jeji strategicky plan a v ném
zhodnotit, nakolik je aplikace digitaliza¢nich a automatiza¢nich technologii pro podnik
dilezita a jaké vyhody firmé tato aplikace ptinasi. Dal§imi diivody, pro¢ podniky moderni
technologie zavadi v praxi jsou pak snaha drzet tempo se stile se ménicim trznim

prostiedim a snaha byti zakaznicky atraktivni.

Prace me¢la nékolik cild, které se povedlo naplnit. Seznamuje ¢tenare s technologiemi
v odvétvi sluzeb a maloobchodu a ukazuje jejich praktické vyuziti. Dale uvadi ¢tenare do
problematiky vyuzivani samoobsluzné pokladni zony, a to na zakladé dotaznikového

Setfeni v prodejnach Globus a Terno, které autor sam realizoval.

V posledni fad¢é pak bylo smyslem prace analyzovat procesy a zakaznické chovani na
pokladnich zénach v prodejnach Terno a Globus v Ceskych Budgjovicich, porovnat je
a vypracovat n¢kolik doporuceni, které mohou firmy dale rozsitit a aplikovat v redlném
provozu. Tato doporuceni maji charakter jednoduchého popisu problému, ktery autor na

zakladé¢ nastudované literatury, provedené¢ho vyzkumu a strukturovaného interview
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s manazery, vyvodil a pfipojil zjednoduSeny névrh opatfeni, které mohou vybrané
prodejny v praxi dale rozvinout a uvést do praxe. Opatfeni neobsahuji zadné kalkulace
navratnosti a vysi investice vzhledem k cilim a povaze této bakalarské prace, ktera je
zalozena na pruzkumu trhu s technologiemi a prizkumu mezi zdkazniky vybranych

prodejen.

Tato prace se snazi byt maximalné¢ nadcCasovd, ale vzhledem k rychlému vyvoji
technologii je mozné, Ze bude ¢asem zastarald. Pro podniky je ale dilezité udrzovat si
povédomi o modernich technologiich, kterych se kazdym rokem objevuje nepieberné
mnozstvi a sestavovat plany strategického rozvoje daného podniku. O takové firme lze

pak neodborné fici, ze takzvané ,,drzi krok s dobou*.
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IV. Summary and keywords

This bachelor thesis provides a basic summary of services automation regarding the
initiative Industry 4.0 and apprises the reader with an insight on currently available
automation and digitalization technologies. The technologies are analyzed and brought
into connection with the tertiary sector of the economy. The research was done on selected
retail chains with consumer goods (Terno, Globus). This thesis aims to analyze
the customer structure, outline the various types of cash zone check out and interview
customers about their chosen behaviour in the cash zone in selected retail chains. This
thesis informs the reader about the organization's ongoing processes based on interviews
made with the managers of both previously mentioned retail chains. The proposal of
suitable measures is presented according to the data obtained in the research. Selected
organizations can further develop and implement these measures within their

establishment.

Keywords: Modern technologies, Retail, Industry 4.0, Digitalization, Automation, Smart

technologies
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V. Seznam priloh

1. Ptiloha ¢&. 1: Struktura interview

2. Ptiloha ¢. 2: Struktura dotazniku
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Priloha €. 1 — Struktura interview

unor 2020

Struktura interview
Bakaldrska prdace — Tomds Tacheci

Zakladni informace o obchodni jednotce a obchodnim fetézci jako celku

Strategie pouzivani modernich technologii v daném subjektu

Rozbor konkrétnich pouzivanych technologii — pokladny, sklad, objednavky, doprava
Dopady strategickych rozhodnuti (ohledné zavadéni novych technologii)

Pfinosy a negativa

Finan¢ni dopady (zvyseni trzeb, usetieni nakladu atp.)

Procesy v organizaci (zjednoduseni procesu, popfipadé jaké)

Planovany rozvoj v daném subjektu a nazor na budoucnost retail managementu
(obecnéji)

NV WNRE

Pozndmka: Odpovédi budou soucdsti bakaldrské prace na téma Nové technologie ve sluZbdch. Veskeré
informace budou pouZity pouze k akademickym uceltim a nebudou aktivné zverejriovdany jinym podnikajicim
subjektam.



Priloha €. 2 — Struktura dotazniku

Dotaznik — vybér pokladny
Bakaldrskd prdce — Tacheci Tomds

Jakou pokladnu jste zvolili? (pouze jedna moznost) Pocitali jste s tim jiZ pFi vstupu do prodejny?
o BéZny pokladni pas
o Samoobsluzna pokladna ano X ne x nevim
o Scan&Go
o liné:

(mazZe byt vice odpovédi)
Pro¢ jste si vybrali bézny pokladni pas? (pokud tato metoda)
o Pohodli

o Nakup obsahuje ,problémové zbozi“ (alkohol, obleceni, pecivo)
o Mdam obavu pouzivat jinou metodu
o Nechci se ucit nic jiného
o Zvyk
o liné:
Proc jste si vybrali samoobsluznou pokladnu? (pokud tato metoda)
o Rychlost
o Malo polozek
o Pohodli
o Nemam rad lidsky faktor u pokladny
o BéZné sem nechodim, ale byly velké fronty
o liné:
Proc jste si vybrali Scan&Go? (pokud tato metoda)
o Pohodli
o Zaliba v modernich technologiich.
o Rychlost
o Snadna platba
o Nemusim davat zboZi na pas
o liné:

Mate néjaky navrh na zlepseni odbaveni zakaznik(?

(jedna mozZnd odpovéd)

Vvék:
o 15-25
o 25-35
o 35-50
o 50-65
o 65avice
Pohlavi: muz X Zena X nedefinovano

Pocet obyvatel obce, ve které bydlite:
o Do 1000

1000-3499

3500-10000

10 000 -49999

50 000 — 100 000

100 000 a vice

O O O O ©

Pozndmka: V/Sechna data budou anonymné zpracovdna a pouZita v bakaldrské prdci na téma Nové technologie ve sluzbdch. PouZiti téchto dat
nemd Zddny komercni potencidl a je pouZito Cisté pro akademické ucely.



